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“Barang siapa yang memuliakan orang alim, maka seperti menghormati tujuh puluh 
Nabi, dan barang siapa menghormati guru, maka dia telah menghormati tujuh puluh 
orang alim, maka  selama hidupnya tidak akan ditulis kesalahannya.” 
 (Abu Hurairah) 
 
“Hai orang-orang yang beriman, meminta tolonglah kamu dengan sabar dan 
sembahyang, sesungguhnya Allah SWT beserta orang-orang yang sabar.” 
 (QS. Al Baqarah : 153) 
 
“Hidup untuk saat sekarang, bukan untuk masa lalu, bukan untuk masa datang. Karena 
masa lalu sudah ebrlalu dan masa datang belum pasti, sebaiknya jalani saja hidup 
sekarang dengan kebajikan.” 
 (Suhu Duta Wira) 
 
“Aku hanya malaikat kecil yang mempunyai satu sayap, yang tidak akan bisa terbang 
jika tidak berpegangan tangan.” 
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ABSTRAK 
 
RAMA AGUS ENDRATNO 
F 1206583 
 
ANALISIS PENGARUH KEWAJARAN DARI PERKEMBANGAN HARGA PADA KEPUASAN 
PELANGGAN DALAM KONTEKS  PEMBELIAN SEPEDA MOTOR  
MERK YAMAHA MIO 
(Studi kasus pada konsumen Dealer Putra Utama Motor Boyolali) 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap 
kewajaran harga penawaran dan  kepuasan dengan pembelian. Pengaruh kerentanan pembeli 
pada kewajaran harga penawaran. Pengaruh persepsi kewajaran harga penawaran pada 
kewajaran harga standar, dan kepuasan dengan pembelian. Pengaruh persepsi kewajaran 
harga standar pada kepuasan dengan pembelian, dan kepuasan dengan layanan dealer. 
Pengaruh kepuasan dengan layanan dealer pada kepuasan dengan pembelian dan kepuasan 
dengan kondisi sepeda motor saat pengiriman. Pengaruh kepuasan dengan kondisi sepeda 
motor saat penyerahan pada kepuasan dengan pembelian. Desain Penelitian ini 
menggunakan desain descriptive dan metode survey dengan populasi pembeli produk 
sepeda motor di dealer di Boyolali. Disebarkan sebanyak 140 kuesioner dengan 
pengembalian sejumlah 109 kuesioner.  
Berdasarkan Goodness-of-Fit Model diketahui nilai MSA di atas 0,5 serta nilai 
Barlett test dengan Chi-squares= 1798,688 dan signifikan pada 0,000. Pada hasil uji 
validitas keseluruhan telah tereksrak sempurna semua (loading factor > 0,50) dan nilai 
Cronbach’s Alpha ada di antara 0,80 - 1,0. Nilai chi-square yang bernilai 186.529  dengan 
degree of freedom 485, probabilitas sebesar 0,051 nilai CMIN/df sebesar 1,173, nilai GFI 
sebesar 0,869, nilai AGFI sebesar 0,827, nilai TLI sebesar 0,981, nilai CFI sebesar 0,984, 
dan nilai RMSEA sebesar 0,040. Dari keseluruhan pengukuran tersebut mengindikasikan 
bahwa model yang diajukan dapat diterima dan dilanjutkan uji penelitian berikutnya. 
Uji pengaruh price perception pada perceived price offer fairness, didapatkan hasil 
nilai CR sebesar 7,197; maka H1 didukung. Uji pengaruh perceived vulnerability pada 
perceived price offer fairness didapatkan hasil nilai CR sebesar -2,418, maka H2 didukung. 
Uji pengaruh perceived price offer fairness pada perceived pricing procedure fairness nilai CR 
sebesar 6,585; maka H3 didukung. Uji pengaruh perceived pricing procedure fairness pada 
satisfaction with the purchase, didapatkan hasil nilai CR sebesar 2,214; maka H4 didukung. 
Uji pengaruh perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with the purchase, nilai 
CR sebesar 2,068; maka H5 didukung. Uji pengaruh price perception pada satisfaction with 
the purchase, hasil nilai CR sebesar 2,201; maka H6 didukung. Uji pengaruh satisfaction with 
dealer’s service  pada satisfaction with the purchase, nilai CR sebesar 2,124; maka H7 
didukung. Uji pengaruh satisfaction the vehicles upon delivery pada satisfaction with the 
purchase, nilai CR sebesar 2,418; maka H8 didukung. Uji pengaruh perceived pricing 
procedure fairness pada satisfaction with dealer’s service, nilai CR sebesar 6,741; maka H9 
didukung. Uji pengaruh satisfaction with dealer’s service pada satisfaction with the motorcycle 
upon delivery, nilai CR sebesar 7,178; maka H10 didukung. 
 




















































A.  LATAR BELAKANG MASALAH 
Perkembangan dunia usaha jasa saat ini mengalami peningkatan yang 
cukup pesat. Hal tersebut ditandai dengan banyaknya usaha jasa yang berdiri, 
baik berskala kecil sampai besar. Globalisasi telah menciptakan lingkungan 
bisnis yang sangat berbeda dengan lingkungan bisnis yang telah dikenal 
sebelumnya. Pada saat ini Indonesia tengah menghadapi era pasar bebas di 
mana semua produk bebas keluar masuk negara dengan mudahnya sehingga 
memunculkan persaingan yang semakin ketat antar perusahaan. Hal tersebut 
menuntut setiap perusahaan untuk melakukan persaingan bisnis, agar bisa 
menguasai pasar. Masalah yang akan dihadapi perusahaan jasa adalah 
bagaimana  memenangkan persaingan tersebut. Sebagai upaya untuk 
menghadapi persoalan tersebut, diperlukan strategi pemasaran jasa yang 
mampu menciptakan pelanggan dan tertarik dengan pelayanan yang 
memuaskan dan berkualitas tinggi. 
Penentuan strategi dalam pemasaran jasa akan mempengaruhi berhasil 
tidaknya tujuan akhir usaha jasa tersebut. Usaha jasa dalam menentukan 
strategi pemasaran yang kurang tepat dapat berakibat kerugian, sebaliknya 
jika perusahaan tepat dalam memilih strategi pemasarannya, maka akan 
memperoleh keuntungan yang maksimum. Pemasaran juga merupakan fungsi 
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mana yang dapat dilayani, serta merancang produk jasa dan program yang 
tepat untuk melayani pasar tersebut. 
Salah satu usaha jasa yang berkembang di Boyolali saat ini adalah 
menjamurnya dealer-dealer sepeda motor baik berskala kecil, sedang dan 
besar yang mampu memenuhi kebutuhan di berbagai segmen. 
Berkembangnya usaha tersebut dipengaruhi oleh selera masyarakat yang 
semakin tinggi dan adanya tuntutan jaman yang semakin maju. Usaha dealer 
meningkat pesat keberadaannya karena adanya kemudahan dalam membeli 
produk dengan sistem cash maupun kredit, sehingga dengan mudah menarik 
minat konsumen untuk membeli.  
Keberadaan bengkel tidak dapat dipisahkan dengan kendaraannya, 
dimana pelayanan bengkel merupakan suatu faktor utama yang 
dipertimbangkan konsumen untuk membeli suatu kendaraan (Syafei, 2008). 
Pelayanan jasa bengkel pada bengkel resmi suatu dealer sepeda motor akan 
menjadi suatu jaminan terhadap suatu merek sepeda motor tertentu sehingga 
sepeda motor tersebut diminati oleh pelanggan. Pelanggan akan memilih 
bengkel yang handal yang dapat memberikan kepuasan, apakah menggunakan 
jasa bengkel resmi atau bengkel tidak resmi, dimana akan membandingkan 
berapa total biaya yang dikeluarkan ( monetary cost & nonmonetary cost ) 
dan besarnya total manfaat ( benefit ) dalam menjadikan kendaraan tersebut 
tetap prima (Kotler & Keller, 2003). Sedangkan pelanggan akan membentuk 
suatu harapan yang didasarkan pada pengalaman masa lalu, opini teman 
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dealer sepeda motor. Dengan demikian konsumen otomotif  akan semakin 
kritis dalam menentukan dan memilih suatu kendaraan. Kendaraan yang 
dipilih adalah kendaraan yang sedikit menghasilkan keluhan pelanggan dan 
memberikan kepuasan terhadap pelayanan dalam proses pembelian produk 
dan jasa bengkelnya. 
Terdapat beberapa prinsip dalam memberikan pelayanan yang unggul 
kepada pelanggan. Pertama, kemampuan memahami kebutuhan dan 
keinginan pelanggan. Kedua, pengembangan data base yang lebih akurat 
daripada pesaing (mencakup data kebutuhan dan keinginan setiap segmen 
pelanggan dan perubahan kondisi persaingan). Ketiga, pemanfaatan 
informasi-informasi yang diperoleh dari riset pasar dalam pengembangan 
relationship marketing. Penyampaian layanan harus tepat waktu, akurat 
dengan memperhatikan dan keramahan. Pengukuran kualitas pelanggan yang 
dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model servqual yang 
dikemukakan oleh Parasuraman, et al.,(1998). Model servqual, 
mengidentifikasikan pelayanan yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan 
perhatian (empathy). Dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan, harus 
mengetahui setiap persoalan yang timbul pada jasa, produk jasa dan seberapa 
jauh bisa memuaskan pelanggan sehingga menjadi loyal terhadap usaha jasa 
tersebut. 
Penelitian sebelumnya terkait faktor-faktor yang meningkatkan 
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harga produk atau layanan dalam pembentukan kepuasan pelanggan belum 
dipelajari secara ekstensif dalam hal kepuasan (Voss et al., 1998). Ketika 
harga telah dimasukkan, itu telah menjadi salah satu dari beberapa produk 
atribut dianggap relevan (Voss et al, 1998). Namun pengaruh harga produk 
yang unik pada penilaian kepuasan masih belum jelas. Dalam penelitian lain 
menyatakan persepsi harga konsumen sebagai faktor penting yang 
mempengaruhi penilaian kepuasan secara keseluruhan. Pengaruh ini baik 
langsung, dan tidak langsung melalui persepsi kewajaran harga (Hermann, et 
al., 2007). Voss et al. (1998) berpendapat bahwa kepuasan adalah fungsi dari 
harga, kinerja dan harapan dengan dukungan untuk link harapan  yang lemah. 
Berbeda dengan kinerja, kewajaran harga mungkin dirasakan lebih dominan 
dalam menentukan kepuasan.  
Menurut Sghanaars dalam Tjiptono (1997: 24) pada dasarnya tujuan 
suatu bisnis adalah menciptakan pelanggan yang merasa puas. Menurut Kurtz 
dan Clow dalam Anwar (2003: 17) pelayanan jasa cenderung lebih sulit untuk 
dievaluasi sejauh tingkat kepuasan pemakai jasa tersebut. Sedangkan menurut 
Kotler (1999:40) kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan setelah 
membandingkan kinerja yang ia rasakan dan harapannya. Terciptanya  
kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya 
hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi lebih dekat, 
kemudian memberikan dasar yang baik agar pembeli produk atau jasa 
tersebut atau terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu 
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menimbulkan hubungan sebab akibat dengan bertambahnya tingkat 
keuntungan atau laba suatu perusahaan.  
Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengadakan 
penelitian dengan judul  ”ANALISIS PENGARUH KEWAJARAN DARI 
PERKEMBANGAN HARGA PADA KEPUASAN PELANGGAN DALAM 
KONTEKS  PEMBELIAN SEPEDA MOTOR MERK YAMAHA MIO”. 
 
B.  RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah maka berikut 
adalah rumusan masalah : 
1. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kewajaran harga 
penawaran? 
2. Bagaimana pengaruh kerentanan pembeli terhadap kewajaran harga 
penawaran? 
3. Bagaimana pengaruh persepsi kewajaran harga penawaran terhadap 
kewajaran harga standar? 
4. Bagaimana pengaruh persepsi kewajaran harga penawaran terhadap 
kepuasan dengan pembelian? 
5. Bagaimana pengaruh persepsi kewajaran harga standar terhadap 
kepuasan dengan pembelian? 
6. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan dengan 
pembelian? 
7. Bagaimana pengaruh kepuasan dengan layanan dealer terhadap 
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8. Bagaimana pengaruh kepuasan dengan kondisi sepeda motor saat 
penyerahan terhadap kepuasan dengan pembelian? 
9. Bagaimana pengaruh persepsi kewajaran harga standar terhadap 
kepuasan dengan layanan dealer? 
10. Bagaimana pengaruh kepuasan dengan layanan dealer terhadap 
kepuasan dengan kondisi sepeda motor saat pengiriman? 
 
C. TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan dari penelitian adalah apa yang ingin dicapai dengan 
melakukan penelitian tersebut. Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan 
penelitian yang akan dilaksanakan adalah untuk menguji: 
1. Pengaruh persepsi harga terhadap kewajaran harga penawaran. 
2. Pengaruh kerentanan pembeli terhadap kewajaran harga penawaran  
3. Pengaruh persepsi kewajaran harga penawaran terhadap kewajaran 
harga standar. 
4. Pengaruh persepsi kewajaran harga penawaran terhadap kepuasan 
dengan pembelian. 
5. Pengaruh persepsi kewajaran harga standar terhadap kepuasan dengan 
pembeli 
6. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan dengan pembelian. 
7. Pengaruh kepuasan dengan layanan dealer terhadap kepuasan dengan 
pembelian. 
8. Pengaruh kepuasan dengan kondisi sepeda motor saat penyerahan 
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9. Pengaruh persepsi kewajaran harga standar terhadap kepuasan dengan 
layanan dealer. 
10. Pengaruh kepuasan dengan layanan dealer terhadap kepuasan dengan 
kondisi sepeda motor saat pengiriman. 
 
D.  MANFAAT PENELITIAN 
Hasil dari peneltian ini diharapkan dapat memberi manfaat antara lain: 
1. Manfaat teoritis 
a)  Bagi pembaca, penelitian ini bermanfaat untuk menambah 
pengetahuan mengenai strategi harga yang dilakukan di dealer-dealer 
sekarang ini. 
b)  Bagi peneliti lain, penelitian ini diharapkan mampu memberikan bukti 
empiris kepada akademisi. Peneliti berusaha menganalisis faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pembelian. Yaitu persepsi harga, 
kerentanan yang dirasakan, kewajaran harga penawaran dan harga 
standar yang dirasakan, terhadap kepuasan dalam pembelian, 
kendaraan yang dibeli dan kepuasan dalam pelayanannya. Penelitian 
ini dapat di gunakan untuk menambah pengetahuan dan untuk meneliti 
lebih lanjut dengan menggunakan variabel lain. 
2. Manfaat praktis 
a)  Bagi pelaku usaha dealer 
 Peneliti ingin memberikan masukan kepada pihak pengelola dealer 
      sebagai acuan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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kepuasan secara keseluruhan dapat dipengaruhi oleh persepsi harga, 
kerentanan pembeli akan kebutuhan sebuah produk, dan kewajaran 
persepsi harga. Hasil penelitian ini bermanfaat sebagai evaluasi dan 
pengamatan perilaku konsumen produk mewah yang difasilitasi oleh 
dealer, sehingga pengusaha dapat mengetahui apa saja yang menjadi 
pertimbangan konsumen dalam membuat keputusan pembelian. 
b) Bagi konsumen 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wacana    pengetahuan dan 
kerangka berpikir dalam pengembangan wawasan dalam mempelajari 
segala perilaku produsen yang berhubungan dengan bagaimana 
memuaskan keinginan konsumen baik kepuasan terhadap produk, 































































A. LANDASAN TEORI 
1. Konsep Harga 
Monroe (1990) menyatakan bahwa harga merupakan 
pengorbanan ekonomis yang dilakukan pelanggan untuk memperoleh 
produk atau jasa. Selain itu harga adalah salah satu faktor penting bagi 
konsumen dalam mengambil keputusan untuk melakukan transaksi 
atau tidak. Harga merupakan sejumlah uang atau jasa atau barang yang 
ditukar pembeli untuk beraneka produk atau jasa yang disediakan penjual. 
Maka dapat disimpulkan bahwa harga adalah sejumlah uang yang 
ditentukan perusahaan berdasarkan perhitungan biaya yang dikeluarkan 
seperti biaya produksi atau biaya mendapatkan produk, biaya marketing, 
biaya operasional, keuntungan yang diinginkan perusahaan dan sesuatu 
yang lain yang diadakan perusahaan untuk memuaskan keinginan 
konsumen. Dengan kata lain harga ditetapkan karena terdapat keinginan, 
kebutuhan dan daya beli konsumen.  
a. Peranan Harga 
Pada kondisi dan situasi penuh persaiangan peranan harga 
cenderung meningkat, peranan harga dalam bauran pemasaran bahwa 














































commit to user 
 
1) Produk tersebut pertama kali diterjunkan ke pasar, 
2) Dikaitkan dengan tujuan perusahaan, 
3) Perusahaan kompetitor melakukan penurunan harga, 
4) Adanya produk baru yang dihasilkan dari pengembangan teknologi 
baru yang mempunyai sifat subtitusi dan lebih efisien serta efektif. 
b. Pengaruh Harga Terhadap Referensi Konsumen 
Sedikit banyak informasi yang diperoleh konsumen 
mempengaruhi terjadinya satu transaksi karena konsumen mempunyai 
informasi atau referensi untuk membandingkan harga produk yang 
satu dengan produk yang lain dan dengan produk alternatif. 
Konsumen dalam upaya pengambilan keputusan pembelian 
suatu produk dipengaruhi dan dikenal dengan istilah peranan price 
awareness dan prices consciousness. Adapun yang dimaksud dengan 
price awareness adalah kemampuan individu atau konsumen untuk 
mengingat harga baik harga produk itu sendiri maupun harga produk 
kompetitor untuk dijadikan referensi. Sedangkan pengertian dari price 
consciousness adalah kecenderungan konsumen untuk mencari 
perbedaan harga.  
Konsumen yang dikatakan price conciousness adalah 
konsumen yang cenderung untuk membeli pada harga yang relatif 
lebih murah. Umumnya pelanggan tersebut tidak memperhatikan 
kelebihan–kelebihan dari produk, tetapi hanya mencari harga yang 
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konsumen yang mempunyai pendapatan rendah adalah konsumen 
yang memperhatikan price awareness dan price consciousness dalam 
mengambil keputusan. Untuk itu umumnya mereka akan berusaha 
mencari informasi tentang harga dan proses seleksi yang tinggi.  
c. Sensitifitas Harga  
Dalam penentuan harga, produsen harus memahami secara 
mendalam besaran sensitifitas konsumen terhadap harga. Menurut 
Roberto pada buku Applied Marketing Research bahwa dari hasil 
penelitian menyebutkan isu utama yang berkaitan dengan sensitifitas 
harga yaitu elasitas harga dan ekspektasi harga. Sedangkan 
pengertian dari elasitas harga adalah:  
1) Konsumen cenderung memberikan respon yang lebih besar atas 
setiap rencana kenaikan dibandingkan dengan kenyataan pada saat 
harga tersebut naik.  
2)  Konsumen akan lebih sensitive terhadap penurunan harga 
dibandingkan dengan kenaikan harga.  
3)  Elastisitas konsumen akan berkurang ketika melakukan shopping 
dengan teman atau dipengaruhi oleh salesperson.  
d. Perilaku Konsumen Tentang Harga 
Pengertian persepsi adalah suatu proses dari seorang individu 
dalam menyeleksi, mengorganisasikan, dan menterjemahkannya 
stimulus-stimulus atau informasi yang datang menjadi suatu gambaran 
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melakukan evaluasi dan penilaian terhadap harga dari suatu produk 
sangat dipengaruhi oleh perilaku dari konsumen itu sendiri (Morris, 
2003). Sementara perilaku konsumen menurut Kotler (2000), 
dipengaruhi 4 (empat) aspek utama yaitu budaya, sosial, personal 
(umur, pekerjaan, kondisi ekonomi) serta psikologi (motivasi, 
persepsi, percaya).  
Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa persepsi 
konsumen terhadap perubahan harga tergantung pada prosentase dari 
perubahan harga tersebut, bukan terhadap perbedaan absolutnya 
dan besaran harga baru tersebut tetap berada pada “acceptable 
price”.  
e. Referensi Harga  
Faktor lain yang mempengaruhi persepsi terhadap kewajaran 
suatu harga adalah referensi harga yang dimiliki oleh pelanggan yang 
didapat dari pengalaman sendiri (internal price) dan informasi luar 
yaitu iklan dan pengalaman orang lain (external references price), 
(Shiffman dan Kanuk, 2000).  Adapun informasi tersebut sangat 
dipengaruhi :  
(1) Harga kelompok produk (product line) yang dipasarkan oleh 
perusahaan yang sama, 
(2) Perbandingan dengan harga produk saingan, 
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(4) Harga produk yang pernah ditawarkan konsumen (Recalled 
Price).  
Sedangkan persepsi terhadap kewajaran harga dapat pula 
dijelaskan dengan teori acquisition transaction utility. konsumen akan 
melakukan pembelian (acquisition utility) apabila harga tersebut 
dikaitkan dengan keuntungan atau kerugian dalam perspektif fungsi 
produk. Sedangkan transaction utility, konsumen mempersepsikan 
harga dengan kenikmatan atau ketidaknyamanan dalam aspek 
keuangan yang didapat dari perbedaan antara internal reference prices 
dengan harga pembelian.  
f. Persepsi Harga Terhadap Kualitas  
Dalam penilaian kualitas suatu produk, sangat tergantung dari 
informasi yang melekat pada produk tersebut dan juga tergantung dari 
seberapa besar informasi tersebut dipahami oleh setiap individu. 
Informasi-informasi tersebut dapat berupa intrinsik dan ekstrinsik 
(Schiffman dan Kanuk, 2000). Informasi intrinsik adalah informasi 
yang berasal dari dalam produk itu sendiri.  
Harga untuk jenis produk-produk tertentu bukan hanya berarti 
besaran uang yang dikeluarkan tetapi kualitas yang sangat prima dari 
produk tersebut dan bahkan mempunyai arti yang lebih bagi pemilik 
produk tersebut. Misal dengan harga sepeda motor honda CBR 500cc  
yang mahal, mencerminkan kualitas yang baik dan citra pemilik yang 
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persepsi kualitas mempunyai hubungan yang positif, yaitu semakin 
mahal harga produk tersebut maka akan mencerminkan kualitas 
produk atau istilah umumnya “uang atau harga ada matanya”. 
Kualitas akan memperkuat merek bagi konsumen dimana 
dapat memberikan gambaran kualitas dan menunjukkan janji dari 
produsen terhadap konsumennya. Sedangkan peranan merek terhadap 
kualitas produk adalah positif sebagaimana yang dijelaskan oleh 
Kotler, Ang, Leong, & Tan (1999) merk bukan hanya sebuah simbol, 
namum merek dapat juga memberi salah arti bahwa produk tersebut 
mempunyai nilai atau kualitas tertentu.  
g. Persepsi Harga Terhadap Nilai 
Pengertian dari perceived value adalah evaluasi menyeluruh 
dari kegunaan suatu produk yang didasari oleh persepsi konsumen 
terhadap sejumlah manfaat yang akan diterima dibandingkan dengan 
pengorbanan yang dilakukan atau secara umum dipikiran konsumen 
value dikenal dengan istilah “value for money”, “best value”, dan “you 
get what you pay for”, (Morris & Morris, 1990).  
2. Persepsi Harga 
Persepsi, menurut Kotler (2000) adalah proses bagaimana seorang 
individu memilih, mengorganisasi dan menginterprestasikan masukan-
masukan informasi untuk menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti. 
Sedangkan menurut Schiffman dan Kanuk (2000) didefinisikan sebagai 
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menafsirkan stimuli ke dalam gambar yang berarti dan masuk akal 
mengenai dunia. 
Penilaian merupakan sebuah proses yang dilakukan oleh seseorang 
untuk menyeleksi, mengatur dan menginterpretasikan stimuli menjadi 
sesuatu yang berarti dan gambaran yang logis (Assael, 2001). Stimuli 
diartikan sebagai bentuk fisik, visual atau komunikasi verbal yang dapat 
mempengaruhi tanggapan individu. Konsumen secara selektif memilih 
stimuli mana yang akan diterima dan menjadikan stimuli tersebut sebagai 
dasar psikologi utama. Proses tersebut terjadi sejak konsumen menangkap 
stimuli tersebut pertama kali.  
Penilaian oleh konsumen biasanya dipengaruhi oleh pengalaman 
maupun referensi yang dimiliki konsumen (Monroe, 2000). Sehingga 
pengalaman sebelumnya berperan sebagai dasar acuan atau pertimbangan. 
Orang tidak menerima berbagai stimuli yang mereka pilih dari lingkungan 
sebagai sensasi yang terpisah, tetapi mereka cenderung 
mengelompokkannya menjadi kelompok-kelompok dan merasakannya 
sebagai satu keseluruhan. Penilaian konsumen mempunyai implikasi 
strategi bagi para pemasar, karena para konsumen mengambil keputusan 
berdasarkan apa yang mereka rasakan, daripada atas dasar realitas yang 
obyektif (Schiffman dan Kanuk, 2000). 
3. Persepsi Kewajaran Harga 
Penilaian kewajaran proses prosedural didasarkan pada norma-
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persepsi kewajaran harga konsumen dipengaruhi oleh pertimbangan 
prosedural dan distributif. Sebagai contoh, harga dealer menawarkan untuk 
sepeda motor bisa disertai dengan penjelasan tentang berbagai pilihan 
harga dan biaya pengiriman, serta uang muka yang dibutuhkan dan 
pengaturan pembiayaan. Dalam situasi seperti itu, harga awal sepeda 
motor dikutip oleh orang penjualan (yakni, penawaran harga) dan 
persyaratan yang terkait dengan harga dan bagaimana istilah-istilah 
ditangani dan menjelaskan kepada konsumen (prosedur harga yaitu) akan 
mempengaruhi keadilan konsumen persepsi. Juga, menawarkan harga 
persepsi kewajaran dan harga persepsi keadilan prosedural berkorelasi 
positif. Urutan pengaruh akan ditentukan oleh urutan di mana konsumen 
menerima penawaran harga dan harga informasi prosedural. 
Upaya penelitian terbaru telah dibedakan ke beberapa faktor yang 
mempengaruhi persepsi ketidakwajaran harga konsumen serta konsekuensi 
potensial dari persepsi (Bolton et al., 2003; Vaidyanathan dan Aggarwal, 
2003; Xia et al., 2004). Penelitian sebelumnya telah dibedakan keadilan 
distributif dan keadilan prosedural. Prinsip keadilan distributif, atau 
keadilan dari hasil, menyatakan bahwa kewajaran hubungan individu-
individu berdasarkan alokasi imbalan yang dihasilkan dari kontribusi 
mereka ke hubungan. Dengan demikian, rasio tidak setara dari keuntungan 
untuk investasi antara semua pihak yang terlibat dalam hubungan 
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4. Persepsi Kewajaran Harga Penawaran  
Upaya penelitian terbaru telah terisolasi beberapa faktor yang 
mempengaruhi harga persepsi ketidakwajaran konsumen serta konsekuensi 
potensial dari persepsi (Bolton et al., 2003; Vaidyanathan dan Aggarwal, 
2003; Xia et al., 2004). Penelitian sebelumnya telah dibedakan keadilan 
distributif dan keadilan prosedural. Prinsip keadilan distributif, atau 
keadilan dari hasil, menyatakan bahwa individu-individu hakim kewajaran 
hubungan berdasarkan alokasi imbalan yang dihasilkan dari kontribusi 
mereka ke hubungan. Dengan demikian, rasio tidak setara dari keuntungan 
untuk investasi antara semua pihak yang terlibat dalam hubungan 
pertukaran menciptakan persepsi ketidakadilan.  
Hermann, et al., (2007) menyatakan bahwa persepsi kewajaran 
harga dipengaruhi oleh pertimbangan prosedural dan distributif. Sebagai 
contoh, harga dealer menawarkan untuk sepeda motor bisa disertai dengan 
penjelasan tentang berbagai pilihan harga dan biaya pengiriman, serta 
uang muka yang dibutuhkan dan pengaturan pembiayaan. Dalam situasi 
seperti itu, harga awal sepeda motor dikutip oleh bagian penjualan (yakni 
pada penawaran harga) dan persyaratan yang terkait dengan harga dan 
bagaimana istilah-istilah ditangani dan menjelaskan kepada konsumen 
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5. Persepsi Kewajaran Harga Standar 
Sementara prinsip hak dual berasal dari reaksi pembeli terhadap 
eksploitasi jelas penjual berdasarkan penawaran dan permintaan 
perubahan, ada kemungkinan bahwa konsumen dapat mengembangkan 
persepsi tentang ketidakwajaran berdasarkan situasi permintaan mereka 
sendiri bahkan tanpa tindakan eksploitasi eksplisit dari penjual. Sebagai 
contoh, ketika pembeli merasa bahwa mereka harus membeli produk dan 
harus menanggung apa pun harganya, mereka mungkin khawatir bahwa 
potensi mereka bisa dimanfaatkan oleh penjual terlepas apakah penjual 
benar-benar melakukan tindakan tersebut. 
6. Perceived Vulnerability (Kerentanan yang Dirasakan) 
Pembeli lebih cenderung melihat harga adalah tidak wajar ketika 
mereka merasa rentan terhadap eksploitasi yang dimungkinkan terjadi 
dilakukan oleh penjual. Kerentanan ini semakin parah ketika kebutuhan 
pembeli untuk produk atau layanan darurat dan mereka dibatasi oleh 
ketersediaan alternatif lain. Menggunakan item dari Cook dan Emerson 
(dalam Hermann, et al., 2007) "perasaan kerentanan," responden diminta 
apakah motor itu benar-benar diperlukan, dan apakah ada alternatif 
transportasi lain. 
7. Kepuasan Pelanggan 
Kotler (2003) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 
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harapannya. Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat 
berharga dan demi untuk mempertahankan keberadaan pelanggan tersebut 
untuk tetap mempertahankan keberadaan pelanggan tersebut untuk tetap 
berjalannya suatu bisnis atau usaha. 
Kepuasan konsumen digambarkan sebagai penilaian yang dibuat 
berdasarkan layanan yang diterima (Bolton dan Drew, 1991). Kepuasan 
bisa mempengaruhi sikap akan konsumsi yang khusus. Hal ini 
memberikan dampak bahwa dari berbagai pengaruh akan layanan yang 
menghasilkan kepuasan harus menjadi evaluasi global sepanjang waktu 
(Parasuraman et al,. 1994). 
Kualitas pelayanan menurut Wyckof (dalam Tjiptono, 2000:59) 
adalah tingkat keunggulan tersebut memenuhi keinginan pelanggan. 
Dengan demikian ada faktor utama yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan yaitu expected service dan perceived service.  
     Berdasarkan pemahaman di atas dapatlah dikatakan, bahwa pengukuran 
dan penilaian kualitas jasa tidaklah berbeda, akan tetapi dalam 
pelaksanaannya agak sukar dibandingkan pada produk fisik. Dasar inti dari 
pengukuran dan penilaian kualitas terletak pada dua sisi, yaitu dari sudut 
pandang konsumen dalam hal ini harapannya, dan disatu sisi terletak pada 
sudut pandang manajemen perusahaan dalam hal ini kinerja atas kualitas 
jasa secara keseluruhan. Dengan kata lain, seperti yang dikemukakan oleh 
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mempengaruhi kualitas jasa, yaitu; jasa yang diharapkan (expected 
service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service). 
 
B. PENELITIAN TERDAHULU  
Hermann, et al., (2007) melakukan penelitian pada 460 pelanggan 
atau pembeli sepeda motor di sebuah dealer terkemuka di Jerman melalui 
mail dan telepon. Dari hasil kontak terhadap 460 pembeli, didapatkan 246 
pelanggan yang berpartisipasi dengan tingkat penyelesaian 53,5%. Diketahui 
hasil bahwa persepsi harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan baik secara 
langsung dan tidak langsung melalui persepsi kewajaran harga. Kerentanan 
konsumen (vulnerability) terkait dengan permintaan dan penawaran yang 
dirasakan memiliki pengaruh negatif terhadap kewajaran harga yang 
dirasakan. 
 
C. KERANGKA PENELITIAN 
Kerangka penelitian yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan 
dari apa yang telah dilakukan oleh Hermann, et al., (2007), kemudian 
diadaptasikan ke dalam konteks pembelian sepeda motor. 
Berikut gambar kerangka penelitian menunjukkan beberapa hipotesis. 
H1  merupakan pengaruh price perception  terhadap  perceived price offer 
fairness, H2 pengaruh perceived vulnerability terhadap perceived price offer 
fairness, H3 menunjukkan pengaruh perceived price offer fairness terhadap 
perceived pricing procedure fairness, dan H4 menunjukkan pengaruh 
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perceived price procedure fairness  terhadap satisfaction with the purchase,  
H6  price perception  terhadap satisfaction with the purchase,  H7 satisfaction 
with dealer’s service terhadap satisfaction with the purchase,  H8  satisfaction 
with the motorcycle upon delivery terhadap satisfaction with the purchase,  H9 
perceived pricing procedure fairness terhadap satisfaction with dealer’s 
service, H10 satisfaction with dealer’s service terhadap satisfaction with the 













Gambar 2.1 Kerangka Penelitian 
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D. HIPOTESIS  
Hipotesis adalah jawaban sementara atas masalah dalam penelitian 
atau pernyataan sementara tentang pengaruh hubungan dua variabel atau lebih. 
Bagian ini bertujuan untuk memberikan premis dasar terhadap konsep-konsep 
tentang hubungan kualitas antar variabel yang digunakan untuk 
mengkontruksikan model yang diikuti dengan perumusan hipotesis.  
1) Pengaruh persepsi harga dan kerentanan konsumen terhadap persepsi 
kewajaran harga penawaran  
Hasil penelitian Herman, et al., (2007) seperti yang telah 
dihipotesiskan, dikemukakan bahwa persepsi konsumen atas kewajaran 
harga penawaran yang positif dipengaruhi oleh persepsi harga. Namun 
persepsi konsumen negatif dipengaruhi oleh kerentanan yang. Dari dua 
hasil penelitian tersebut dikemukakan H1 dan H2 sebagai berikut : 
H1 : Persepsi harga pembeli secara positif mempengaruhi persepsi  
  akan kewajaran harga penawaran  
 
dan 
H2 : Sebagaimana kerentanan yang dirasakan konsumen karena 
kebutuhan dan permintaan yang mendesak semakin 
meningkat, persepsi terhadap kewajaran harga penawaran 
akan berkurang, dalam kondisi ceteris paribus. 
 
 
2) Pengaruh persepsi akan kewajaran harga penawaran terhadap persepsi 
kewajaran harga standar dan kepuasan dengan pembelian. 
Prinsip-prinsip keadilan distributif dan prosedural menyarankan 
agar penilaian kewajaran harga akan didasarkan pada harga dan informasi 
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Informasi tentang hasil dan prosedur dapat berinteraksi dan menunjukkan 
bahwa informasi yang diterima berpengaruh terhadap persepsi kewajaran 
harga.  
Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi ekuitas 
(misalnya keadilan harga) memiliki pengaruh besar terhadap penilaian 
kepuasan. Sedangkan Szymanski dan Henard (2001) menunjukkan bahwa 
modal memiliki pengaruh dominan pada penilaian kepuasan, sehingga 
ditemukan arah pengaruh dari kewajaran harga tehadap kepuasan. Di mana 
menunjukkan bahwa harga yang wajar memiliki efek positif terhadap 
kewajaran harga standar, karena dimungkinan untuk mendapatkan 
penawaran harga awal sebelum harga akhir dinegosiasikan. Persepsi awal 
kewajaran menawarkan cenderung mempengaruhi persepsi harga keadilan 
prosedur (Bos van den et al., dalam Hermann, et al., 2007).  
H3 : Persepsi pembeli akan kewajaran harga penawaran akan  




H4 : Persepsi pembeli tentang keadilan harga penawaran akan 




3) Pengaruh persepsi kewajaran harga standar, persepsi harga, layanan dealer 
dan kepuasan dengan kondisi sepeda motor saat pengiriman terhadap 
kepuasan dengan pembelian. 
Selain mempengaruhi penilaian kepuasan melalui persepsi 
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kepuasan. Konsumen dapat menilai antara konsistensi antara harga yang 
harus dibayar relatif terhadap kinerja produk atau jasa. Ketika konsumen 
membandingkan keuntungan mereka dianggap atau manfaat dari transaksi 
relatif terhadap pengorbanan dirasakan moneter mereka dan menilai bahwa 
pengorbanan mereka lebih besar daripada manfaat yang diperoleh dari 
kinerja produk, konsumen akan puas (Spreng et al., dan Voss et al.,dalam 
Hermann, et al., 2007):  
H5       :   Persepsi pembeli tentang kewajaran harga standar akan  
  berdampak positif pada kepuasan secara keseluruhan   
dengan pembelian,  
 
   dan 
H6  : Persepsi harga pembeli akan berdampak positif pada      
kepuasan secara keseluruhan dengan pembelian, 
 
Untuk situasi pembelian yang kompleks, penilaian secara 
keseluruhan kepuasan terdiri dari berbagai komponen termasuk kepuasan 
dengan proses pembelian dan kepuasan dengan hasilnya. Konsumen 
mengandalkan tenaga penjualan untuk informasi spesifik tentang motor 
untuk membantu mereka membuat penilaian. Maka interaksi dengan 
anggota staf dealer akan memiliki pengaruh langsung pada penilaian 
kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Meskipun pembeli sangat 
dimungkinkan memiliki beberapa ide umum tentang kualitas sepeda motor 
mereka beli, kondisi produk pada saat penyerahan langsung memberikan 
peluang bagi pembeli untuk menilai kualitas sepeda motor yang mereka 
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kepuasan dengan kondisi kendaraan pada saat penyerahan akan memiliki 
dampak positif pada penilaian kepuasan secara keseluruhan:  
H7     : Kepuasan pembeli dengan layanan dealer akan memiliki  
dampak positif pada kepuasan secara keseluruhan dengan 
pembelian, 
 
                       dan 
H8       : Kepuasan pembeli dengan kondisi sepeda motor pada saat 
penyerahan  akan memiliki dampak positif pada kepuasan 
mereka secara keseluruhan dengan pembelian.  
 
4) Persepsi kewajaran harga standar dengan kepuasan dengan pelayanan 
dealer  
Kepuasan dalam satu tahap proses pembelian akan memberikan 
pengaruh positif terhadap kepuasan pada tahapan lain, terutama ketika 
proses pembelian terjadi secara berurutan. Dalam proses pembelian 
kendaraan, informasi awal yang pembeli biasanya mendapatkan 
penawaran harga. Selanjutnya, mereka dapat mengembangkan beberapa 
interaksi mereka dengan orang-orang pelayanan dealer. Dan pada akhirnya 
menyelesaikan transaksi dan mendapatkan produk.  
H9  :   Persepsi kewajaran harga standar pembeli akan berdampak    
positif pada kepuasan dengan pelayanan dealer.  
 
   dan 
H10  :     Kepuasan pembeli dengan layanan dealer akan memiliki  
                          dampak positif pada kepuasan mereka dengan kondisi sepeda    






















































A. Desain Penelitian 
Ditinjau dari tujunnya, penelitian ini dikategorikan kedalam penelitian 
pengujian hipotesis. Yaitu dengan menguji pengaruh variabel persepsi harga 
terhadap kepuasan konsumen. Desain Penelitian ini menggunakan desain 
descriptive dan metode survey. Menurut Jogiyanto (2004), descriptive 
research merupakan riset yang bertujuan untuk menggambarkan suatu 
peristiwa, siapa yang terlibat, apa yang dilakukan, kapan dilakukan, di mana 
dan bagaimana melakukannya. Sedangkan metode survey, yaitu suatu metode 
pengumpulan data primer dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada 
responden. Metode survey ini dilakukan dengan mengumpulkan data-data dari 
responden berbentuk kuesioner.  
 
B. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
1. Populasi 
Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk 
peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik serupa yang menjadi 
pusat perhatian seorang peneliti, karena itu dipandang sebagai sebuah 
semesta penelitian (Ferdinand, 2006). Target populasi yang digunakan 













































commit to user 
 
melakukan pembelian produk sepeda motor di dealer Putra Utama Motor 
Boyolali. 
2. Sampel 
Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota 
populasi. Subset ini diambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin 
meneliti seluruh anggota populasi. Karena itu dibentuk sebuah perwakilan 
populasi yang disebut sampel (Ferdinand, 2006). 
Salah satu pedoman ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian 
ini (sesuai dengan panduan Ferdinand, 2006) bahwa dengan menggunakan 
analisis SEM akan membutuhkan sampel sebanyak paling sedikit 5 kali 
jumlah variabel indikator yang digunakan. Bila dalam pengujian Chi-
square model SEM yang sensitif terhadap jumlah sampel, dibutuhkan 
sampel yang baik berkisar 100-200 sampel untuk teknik maximum 
likelihood estimation. 
Dengan berpedoman pada pedoman tersebut maka akan disebarkan 
sebanyak 140 kuesioner. Apabila menggunakan 5 kali jumlah item 
indikator maka hanya didapatkan jumlah 100 sampel (5 kali 20 item 
indikator), kemudian dilebihkan 20 sampel untuk kehatian-hati-an apabila 
terdapat kuesioner yang rusak, tidak kembali atau tidak penuh 
pengisiannya. 
3. Teknik Sampling 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode non probability 
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untuk dipilih menjadi sampel (Sekaran, 2000). Pengambilan sampel 
menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan sampel dengan 
kriteria-kriteria tertentu sehingga relevan dengan rancangan penelitian. 
Sampel yang diambil pada penelitian ini adalah responden yang minimal 
telah membeli dan merupakan pemilik produk sepeda motor Yamaha Mio 
dari dealer Putra Utama Motor di Boyolali sebanyak minimal 1 kali dalam 
waktu 1 tahun terakhir. 
 
C. Teknik Pengumpulan Data 
Berdasarkan teknik pengumpulan data yang dikemukakan Jogiyanto 
(2004), dalam penelitian ini digunakan teknik pengumpulan data sebagai 
berikut : 
1.  Pendekatan Komunikasi (Communication approach) 
Pendekatan yang berhubungan langsung dengan sumber data dan 
terjadi proses komunikasi untuk mendapatkan datanya. Yang termasuk 
dalam pendekatan komunikasi adalah teknik wawancara. 
2. Teknik survey 
Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data dilakukan dengan 
teknik survey dengan cara pemberian kuesioner kepada konsumen 
pembeli sekaligus pemiliki sepeda motor Yamaha Mio dari dealer Putra 
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D. Sumber Data 
1. Data Primer 
Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama, baik 
dari individu atau perseorangan, seperti hasil wawancara atau hasil 
pengisian kuesioner. Data primer didapatkan juga dari penyebaran 
kuesioner kepada konsumen atau pelanggan dealer Putra Utama Motor 
Boyolali. Untuk pendalaman dilakukan wawancara dengan pengelola atau 
karyawan dealer Putra Utama Motor Boyolali untuk gambaran sekilas 
tentang pelayanan di dealer terkait. Data primer yang berupa kuesioner 
berisikan pernyataan konsumen terkait kewajaran harga produk sepeda 
motor Yamaha Mio, seberapa tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan 
konsumen baik tentang produk, perusahaan, dan pelayanannya. 
Kuesioner berisikan pertanyaan yang dibagi ke dalam beberapa 
variabel yaitu 3 indikator variabel persepsi harga, 2 indikator variabel 
perceived vulnerability, 4 indikator kewajaran harga yang ditawarkan, 2 
indikator kewajaran harga standar, 4 indikator kepuasan terhadap 
pelayanan dealer, dan 3 indikator variabel kepuasan dalam pengiriman 
kendaraan. Sehingga total terdapat 20 indikator yang terbagi dalam 7 
variabel dengan jawaban 5 skala likert dari ”sangat tidak setuju” (1) 
hingga ”sangat setuju” (5). 
2.  Data Sekunder 
Data diperoleh dari literatur, penelitian sebelumnya baik yang telah 
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dan berhubungan dengan objek yang akan diteliti. Data sekunder dalam 
penelitian ini berkaitan dengan perusahaan dealer yang diteliti, manajemen 
perusahaan, proses pelayanan, informasi harga produk Yamaha Mio dalam 
beberapa tahun terakhir, dan tingkat penjualannya tiap bulan atau per 
tahunnya. 
 
E. Definisi Operasional dan Skala Pengukuran 
1.  Price Perception 
PP1) Harga relatif sepeda motor baru sesuai dengan kinerjanya, PP2) 
Harga sepeda motor baru memenuhi harapan saya, PP3) Harga baru 
memiliki harga terbaik dibandingkan dengan harga sepeda motor lain. 
Untuk mengetahui jawaban responden pada pertanyaan tertutup 
menggunakan skala 5 likert yang merupakan skala ordinal, dari skala 1 
yang berarti ”Sangat Tidak Setuju ” (STS) hingga skala 5 yang berarti 
”Sangat Setuju” (SS). 
2.  Perceived Vulnerability  
PV1) Sepeda motor yang saya beli mutlak untuk penggunaan pribadi atau 
keperluan bisnis, PV 2) Tidak mungkin bagi saya untuk menggunakan 
sarana transportasi lainnya. Untuk mengetahui jawaban responden pada 
pertanyaan tertutup menggunakan skala 5 likert yang merupakan skala 
ordinal, dari skala 1 yang berarti ”Sangat Tidak Setuju ” (STS) hingga 
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3.  Perceived price offer fairness 
POF1) Harga sepeda motor baru dari dealer ini jelas dipahami, POF 2) 
Semua pelanggan diperlakukan sama dengan harga dealer, POF 3) Saya 
pikir harga dealer ini berdasarkan biaya, POF4) Harga sepeda motor 
bergantung pada kebutuhan pelanggan. Untuk mengetahui jawaban 
responden pada pertanyaan tertutup menggunakan skala 5 likert yang 
merupakan skala ordinal, dari skala 1 yang berarti ”Sangat Tidak Setuju ” 
(STS) hingga skala 5 yang berarti ”Sangat Setuju” (SS). 
4.  Pricing procedure fairness 
HPro1) Ketentuan dari dealer dinilai wajar, HPro2) Prosedur untuk 
membeli sepeda motor dari dealer dinilai wajar. Untuk mengetahui 
jawaban responden pada pertanyaan tertutup menggunakan skala 5 likert 
yang merupakan skala ordinal, dari skala 1 yang berarti ”Sangat Tidak 
Setuju ” (STS) hingga skala 5 yang berarti ”Sangat Setuju” (SS). 
5. Satisfaction with dealer’s service 
SD1) Karyawan bersikap ramah dengan dealer, SD2) Dealer ini 
menawarkan banyak aksesoris, SD3) Saya puas dengan informasi yang 
diberikan karyawan, SD4) Saya puas dengan komitmen dealer. Untuk 
mengetahui jawaban responden pada pertanyaan tertutup menggunakan 
skala 5 likert yang merupakan skala ordinal, dari skala 1 yang berarti 
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6. Satisfaction with the car upon delivery 
SC1) Sepeda motor dalam kondisi sempurna ketika diserahkan, SC2) 
Semua permintaan saya telah dipenuhi,  SC3) Sepeda motor itu sesuai 
dengan harapan saya. Untuk mengetahui jawaban responden pada 
pertanyaan tertutup menggunakan skala 5 likert yang merupakan skala 
ordinal, dari skala 1 yang berarti ”Sangat Tidak Setuju ” (STS) hingga 
skala 5 yang berarti ”Sangat Setuju” (SS). 
7. Satisfaction with the purchase 
Sat1) Saya puas dengan pembelian sepeda motor,  Sat2) Saya tidak 
memiliki alasan untuk mengeluh. Untuk mengetahui jawaban responden 
pada pertanyaan tertutup menggunakan skala 5 likert yang merupakan 
skala ordinal, dari skala 1 yang berarti ”Sangat Tidak Setuju ” (STS) 
hingga skala 5 yang berarti ”Sangat Setuju” (SS). 
 
G.  Pengujian Instrumen Penelitian 
1.  Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur apakah instrumen 
penelitian benar-benar mampu mengukur konstruk yang digunakan. 
Untuk memperoleh validitas kuesioner, usaha dititikberatkan pada 
pencapaian validitas isi. Validitas tersebut menunjukkan sejauh mana 
perbedaan yang diperoleh dengan instrumen pengukuran merefleksikan 
perbedaaan sesungguhnya pada responden yang diteliti. 
Suatu instrumen dikatakan valid apabila dapat mengukur apa yang 
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tepat. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana 
data yang terkumpul tidak meyimpang dari gambaran tentang variabel 
yang dimaksud. Pengujian valid tidaknya daftar pertanyaan yang 
diajukan adalah dengan menggunakan analisis faktor. Tinggi rendahnya 
validitas suatu angket dengan melihat factor loading dengan bantuan  
program bantuan komputer SPSS 11.5. for windows. Factor loading 
adalah korelasi item-item pertanyaan dengan kontruk yang diukurnya.   
Menurut Hair et al ( 1998 ), factor loading lebih besar = 0,30 
dianggap memenuhi level minimal, sangat disarankan besarnya factor 
loading adalah = 0,40, jika factor loading suatu item pertanyaan 
mencapai = 0,50 atau lebih besar maka item tersebut sangat penting 
dalam mengintepretasikan konstruk yang diukurnya. Berdasarkan 
pedoman tersebut, peneliti menetapkan nilai factor loading yang 
signifikan adalah lebih dari = 0,50. 
2.  Uji Reliabilitas 
Reliabilitas  adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana 
suatu alat pengukuran dapat dipercaya atau diandalkan dan sejauh mana 
hasil pengukuran tetap konsisten bila dilakukan pengukuran dua kali 
atau lebih terhadap gejala yang sama, dengan alat ukur yang sama ( 
sekaran, 2000 ). Hasil tersebut menunjukkan seberapa jauh alat ukur 
dapat diandalkan. Untuk mengukur reliabilitas alat pengukuran, teknik 
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Indikator pengukuran reliabilitas menurut Sekaran ( 2000 ) yang 
membagi tingkat reliabilitas dengan kriteria sebagai berikut jika alpha 
atau r hitung : 
1. 0,8 – 1,0  = Realibilitas baik 
2. 0,6 – 0,799 = Reliabilitas diterima 
3. Kurang dari 0,6 = Reliabilitas kurang baik 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 
seseorang terhadap suatu pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari 
waktu ke waktu. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika 
Cronbach Alpha (α) > 0.60 (Lihat Ghozali, 2005). Hal serupa juga 
dikemukakan oleh Hair et.al. (1998), bahwa data dikatakan reliabel jika 
Cronbach Alpha dengan bantuan software SPSS for windows versi 11.5. 
3.  Analisis Structural Equation Model (SEM)  
Analisis Stuctural Equation Model bertujuan untuk mengestimasi 
beberapa persamaan regresi terpisah akan tetapi masing-masing 
mempunyai hubungan simultan atau bersamaan. Dalam analisis ini 
dimungkinkan terdapat beberapa variabel dependen, dan variabel ini 
dimungkinkan menjadi variabel independen bagi variabel dependen yang 
lainnya.  
Pada prinsipnya, model struktural bertujuan untuk menguji 
hubungan sebab akibat antar variabel sehingga jika salah satu variabel 
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data diolah dengan menggunakan Analysis of Moment Structure atau 
AMOS versi 4.0. 
Analisis SEM memungkinkan perhitungan estimasi seperangkat 
persamaan regresi yang simultan, berganda dan saling berhubungan. 
Karakteristik penggunaan model ini yaitu (1) untuk mengestimasi 
hubungan dependen ganda yang saling berkaitan, (2) kemampuannya 
untuk memunculkan konsep yang tidak teramati dalam hubungan serta 
dalam menentukan kesalahan pengukuran dalam proses estimasi, dan (3) 
kemampuannya untuk mengakomodasi seperangkat hubungan antara 
variabel independen dengan variabel dependen serta mengungkap 
variabel laten (Lihat Hair et.al., 1998).  
Evaluasi atas kriteria goodness-of-fit, sebagai berikut :  
a. Chi Square.  
Tujuan analisis ini adalah mengembangkan dan menguji sebuah 
model yang sesuai dengan data. Dalam pengujian ini nilai X2 yang 
rendah dan menghasilkan tingkat signifikansi yang lebih besar dari 
0,05 akan mengindikasikan tidak ada perbedaan yang signifikan 
antara matriks kovarians data dan matriks kovarians yang diestimasi. 
Chi square sangat bersifat sensitif terhadap sampel yang terlalu kecil 
maupun yang terlalu besar. Oleh karenanya pengujian ini perlu 
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b. Normed Chi Square (CMIN/DF).  
CMIN/DF adalah ukuran yang diperoleh dari nilai chi square dibagi 
dengan degree-of-freedom. Indeks ini merupakan indeks kesesuaian 
parsimonious yang mengukur hubungan goodness-of-fit model dan jumlah-
jumlah koefisien estimasi yang diharapkan untuk mencapai tingkat 
kesesuaian. Nilai yang direkomendasikan untuk menerima kesesuaian 
model adalah CMIN/DF < 2,0/3,0.  
c. Goodness of fit index (GFI).  
Indeks ini mencerminkan tingkat kesesuaian model secara keseluruhan 
yang dihitung dari residual kuadrat dari model yang diprediksi 
dibandingkan data yang sebenarnya. Nilai yang mendekati 1 
mengisyaratkan model yang diuji memiliki kesesuaian dengan baik.  
d. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI).  
Indeks ini merupakan pengembangan dari GFI yang telah disesuaikan 
dengan rasio dari degree-of-freedom model yang diajukan dengan degree-
of-freedom dari null model (model konstruk tunggal dengan semua 
indikator pengukuran konstruk). Nilai yang direkomendasikan adalah 
AGFI > 0,9. Semakin besar nilai AGFI maka semakin baik kesesuaian 
yang dimiliki model. 
e. Comparative Fit Index (CFI).  
CFI merupakan indeks kesesuaian incremental. Besaran indeks ini 
adalah dalam rentang 0 sampai 1 dan nilai yang mendekati 1 
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sangat dianjurkan untuk dipakai karena indeks ini relatif tidak sensitif 
terhadap besarnya sampel dan kurang dipengaruhi oleh kerumitan model. 
Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah CFI > 0,90. 
f. Root Mean SquareError of Approximation (RMSEA).  
RMSEA adalah indeks yang digunakan untuk mengukur fit model 
menggantikan chi square statistik dalam jumlah sampel yang besar. Nilai 
RMSEA < 0,08 mengindikasikan indeks yang baik untuk menerima 
kesesuaian sebuah model. Sedangkan pada nilai RMR yang disyaratkan 
adalah sebesar £ 0.03, nilai 0.061 menunjukkan nilai kesesuaian yang 
marginal.  
g. Tucker Lewis Index (TLI).  
TLI merupakan indeks kesesuaian incremental yang membandingkan 
model yang diuji dengan null model. Nilai penerimaan yang 
direkomendasikan adalah nilai TLI > 0,95. TLI merupakan indeks 
kesesuaian yang kurang dipengaruhi oleh ukuran sampel.  
h. Normed Fit Index (NFI).  
Indeks ini juga merupakan indeks kesesuaian incremental. Nilai yang 

























































A. DESKRIPSI PERUSAHAAN 
1. Sejarah Berdirinya  Putra Utama Motor Boyolali 
   Dealer Putra Utama Motor Boyolali ini merupakan anak cabang 
dari Putra Utama Motor Pusat yang beralamatkan di Jln.Nguter, 
Sukoharjo. Dealer Putra Utama Motor Boyolali ini berdiri pada tanggal 28 
Agustus 2005 dan tujuan didirikan dealer ini adalah memenuhi permintaan 
konsumen yang semakin besar diwilayah Boyolali. Dealer Putra Utama 
Motor Boyolali mempunyai daerah-daerah atau area-area penjualan yang 
sangat strategis, daerah atau area penjualan yang dilayani oleh Dealer 
Putra Utama Motor Boyolali adalah sebagai berikut : 
a. Area Boyolali Kota 
b. Area Musuk 
c. Area Cepogo 
d. Area Mojosongo 
e. Area Teras 
Area-area tersebut di atas menjadi prioritas utama bagi penjualan 
motor Yamaha dari Dealer Putra Utama Motor Boyolali.  Untuk ke depan 
tidak menutup kemungkinan untuk melakukan penjualan diluar dari ke 
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Utama Motor Boyolali ini grafik penjualan sepeda motornya sangat baik 
dan akan terus meningkat setiap bulannya. 
2. Visi Dealer Putra Utama Motor Boyolali 
Visi dari Dealer Putra Utama Motor Boyolali adalah sesuai dengan 
slogan Yamaha yaitu Yamaha Selalu Didepan. Artinya Dealer Putra 
Utama Motor Boyolali ini menginginkan dealer  tersebut semakin didepan 
dalam hal penjualan motor, dalam hal pelayanan terhadap konsumen dan 
unggul dalam persaingan kerja secara positif dengan dealer sepeda motor 
yang lain. 
3. Misi Dealer Putra Utama Motor Boyolali 
Misi dari Dealer Putra Utama Motor Boyolali adalah sebagai berikut : 
a. Menjadi dealer sepeda motor yang maju dan berkembang 
b. Menjadi yang terbaik dari yang terbaik 
c. Selalu menjadi yang terdepan dalam segala hal 
d. Selalu mengutamakan pelanggan atau konsumen. 
4. Tugas dan wewenang 
Tugas dan wewenang masing-masing bagian adalah sebagai berikut : 
a. Direktur 
Mengusahakan tercapainya tujuan perusahaan secara maksimal dan 
mengawasi seluruh kegiatan dari tiap-tiap bagian agar tidak terjadi 
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b. Manajer Umum dan Personalia  
Mempunyai tugas yang berhubungan dengan pengelolaan pegawai 
dan mengontrol pengeluaran dan kebutuhan urusan umum 
c. Manajer Keuangan 
Bertanggung jawab atas segala hal yang berhubungan dengan 
keuangan perusahaan. 
d. Manajer Pemasaran 
Bertanggung jawab atas segala hal yang berhubungan dengan 
kegiatan pemasaran. 
e. Staf HRD    
Bertugas bertanggung jawab langsung kepada Manajer Umum dan 
Personalia atas semua pengelolaan pegawai dan semua kegiatan acara 
yang berhubungan dengan Dealer Putra Utama Motor Boyolali,dan 
membawahi bagian Cleaning Servis. 
f. Staf Bengkel 
Bertugas untuk memberi servis sepeda motor konsumen sesuai 
dengan permintaan konsumen, dan membawahi bagian mekanik. 
g. Staf Administrasi 
Bertugas untuk memantau segala keperluan administrasi dealer dan 
untuk mengurusi keuangan dealer, dan membawahi dua bagian, yaitu  
bagian BBN dan kasir. 
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h. Staf  Supervisor Sales Marketing  
Bertugas untuk membawahi sales-sales baik itu sales counter dan 
sales lapangan untuk memperkenalkan produk sepeda motor Yamaha 
yang ada pada Dealer Putra Utama Motor Boyolali kepada 
masyarakat. 
i. Sales Lapangan 
Bertugas untuk menarik minat beli konsumen terhadap produk 
Yamaha yang ada pada Dealer Putra Utama Motor Boyolali dan 
dilakukan secara bebas dilapangan dengan cara keliling dari rumah ke 
rumah maupun melakukan promosi diberbagai kalangan masyarakat. 
j. Sales Counter 
Bertugas untuk menjual produk dan memberikan informasi produk 
yamaha kepada konsumen atau masyrakat yang datang ke Dealer 
Putra Utama Motor Boyolali, dan hanya bekerja didalam dealer saja 
tidak diluar lapangan. 
 
B. ANALISIS DESKRIPTIF RESPONDEN 
Analisis deskriptif dimaksudkan untuk mengetahui karakteristik dan 
tanggapan responden terkait item-item pertanyaan dalam kuesioner yang 
diberikan. Prosedur pencarian data dengan melakukan penyebaran kuesioner 
kepada 140 orang responden, kembali 109 kuesioner yang diterima dengan 
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1. Karakteristik Responden 
Responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini harus 
memiliki kriteria sebagai berikut : 
a. Pelanggan merupakan pembeli sepeda motor Yamah Mio. 
b. Setiap responden mempunyai kesempatan sekali dalam pengisian 
kuesioner 
c. Setiap calon responden bebas menerima atau menolak, tidak ada ikatan 
kekerabatan, intimidasi atau hadiah-hadiah dalam bentuk apapun yang 
bertujuan untuk mengintervensi jawaban responden atau justru 
menurunkan kualitas data yang diperoleh. 
Tabel IV.1 
Deskripsi Responden Penelitian 
Berdasarkan Usia 
Usia (Tahun) Jumlah  
Responden 
Persentase (%) 
25 – 32  4 3,7 
33 – 40 59 54,1 
41 – 48  28 25,7 
49 – 56  18 16,5 
TOTAL 109 100 
                      Sumber : Data primer yang diolah, 2010 
Berdasarkan Tabel IV.1 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
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Tabel IV.2 
Deskripsi Responden Penelitian 






Laki-laki 86 78,9 
Perempuan  23 21,1 
Jumlah  109 100 
               Sumber : Data primer yang diolah, 2010 
Berdasarkan Tabel IV.2 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden yaitu 86 orang atau 78,9% berjenis kelamin laki-laki.  
Tabel IV.3 
Deskripsi Responden Penelitian 
Berdasarkan Pendidikan Terakhir 




SLTA 20 18,3 
D3 25 22,9 
S1 54 49,5 
S2 10 9,2 
TOTAL 109 100 
                        Sumber : Data primer yang diolah, 2010  
Berdasarkan Tabel IV.3 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden yaitu berjumlah 54 orang (49,5%) memiliki latar belakang 
pendidikan terakhir S1 (strata satu).  
Tabel IV.4 
Deskripsi Responden Penelitian 
Berdasarkan Pekerjaan 




Karyawan 23 21,1 
PNS 50 45,9 
Wirausaha 36 33,0 
TOTAL 109 100 














































commit to user 
 
Berdasarkan Tabel IV.4 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden yaitu bekerja sebagai PNS sejumlah 50 responden dengan 
persentase sebesar 45,9%.  
 
2. Tanggapan Responden 
a. Tanggapan Responden mengenai Price Perception  
Tabel IV.5 
Distribusi Tanggapan Responden 
Terhadap Price Perception 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban  
Responden 
Total 
SS S CS TS STS 
1 Harga relatif  sepeda motor 
sesuai dengan kinerjanya 20 55 29 5 5 
109 
 Persentase (%) 18,3 50,5 26,6 4,6 4,6 100 
2 Harga sepeda motor baru 
memenuhi harapan saya 16 57 28 8 8 
109 
 Persentase (%) 14,7 52,3 25,7 7,3 0 100 
3 Harga sepeda motor baru 
memiliki harga terbaik 
dibandingkan dengan harga 
sepeda motor lain 
15 50 28 16 0 109 
 Persentase (%) 13,8 45,9 25,7 14,7 0 100 
Keterangan : data primer diolah, 2010 
1) Berdasarkan data dari Tabel IV.5 no. 1 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 55 orang atau 50,5% menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Harga relatif  sepeda motor sesuai 
dengan kinerjanya”. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden merasa merasa cukup sesuai antara harga relatif sepeda 
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2) Berdasarkan data dari Tabel IV.5 no. 2 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 57 orang (52,3%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Harga sepeda motor baru memenuhi 
harapan saya”. Hal ini menunjukkan sebagian besar responden 
merasa telah terpenuhi harapan akan harga sepeda motor baru.  
3) Berdasarkan data dari Tabel IV.5 no. 3 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 50 orang atau 45,9% menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Harga sepeda motor baru di dealer 
ini memiliki harga terbaik dibandingkan dengan harga motor lain”. 
Hal ini menunjukkan bahwa responden sudah merasa harga yang 
ditarwarkan oleh dealer ini adalah yang terbaik bila dibandingkan 
dealer yang lain.  
 
b. Tanggapan Responden mengenai Perceived Vulnerability 
Tabel IV.6 
Distribusi Tanggapan Responden 
Terhadap Perceived Vulnerability 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban  
Responden Total 
SS S CS TS STS 
1 
Sepeda motor yang saya beli mutlak 
untuk penggunaan pribadi atau 
keperluan bisnis. 
 
9 32 41 27 0 
109 
 Persentase (%) 8,3 29,4 37,6 24,8 0 100 
2 
Tidak mungkin bagi saya untuk 
menggunakan sarana transportasi 
lain selain sepeda motor ini. 
 
8 29 50 22 0 
109 
 Persentase (%) 7,3 26,6 45,9 20,2 0 100 
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1) Berdasarkan data dari Tabel IV.6 no. 1 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 41 orang (37,6%) menjawab “cukup 
setuju” atas item pernyataan “Sepeda motor yang saya beli mutlak 
untuk penggunaan pribadi atau keperluan bisnis.”. Hal ini 
menunjukkan kegunaan bahwa sepeda motor yang dibeli adalah 
selain untuk kepentingan pribadi juga untuk kepentingan bersama.  
2) Berdasarkan data dari Tabel IV.6 no. 2 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 50 orang (45,9%) menjawab “cukup 
setuju” atas item pernyataan “Tidak mungkin bagi saya untuk 
menggunakan sarana transportasi lain selain motor ini.”. Hal ini 
menunjukkan bahwa mayoritas responden kemungkinan masih 
memiliki alternatif lain selain sepeda motor. 
c. Tanggapan Responden mengenai Perceived Price Offer Fairness 
Tabel IV.7 
Distribusi Tanggapan Responden 




SS S CS KS TS 
1 Harga sepeda motor baru dari 
dealer ini jelas dipahami 
12 58 25 14 0 109 
 Persentase (%) 11 53,2 22,9 12,8 0 100 
2 Semua pelanggan diperlakukan 
sama dengan harga dealer 
19 52 20 18 0 109 
 Persentase (%) 17,4 47,7 18,3 16,5 0 100 
3 Saya pikir harga sepeda motor 
dealer ini berdasarkan biaya 
yang sesuai. 
20 46 29 14 0 109 
 Persentase (%) 18,3 42,2 26,6 12,8 0 100 
4 Harga sepeda motor bergantung 
pada kebutuhan pelanggan. 
13 54 29 13 0 109 
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1) Berdasarkan data dari Tabel IV.7 no. 1 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 58 orang (53,2%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Harga sepeda motor baru dari dealer 
ini jelas dipahami”. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang 
ditawaran dealer mudah diterima oleh konsumen.  
2) Berdasarkan data dari Tabel IV.7 no. 2 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 52 orang (47,7%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Semua pelanggan diperlakukan 
dengan harga dealer yang sama”. Hal ini menunjukkan bahwa 
responden merasa telah diperlakukan dengan sama oleh dealer 
terkait dengan harga produk yang sama. 
3) Berdasarkan data dari Tabel IV.7  no. 3 di atas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden sebanyak 46 orang (42,2%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Saya pikir harga sepeda motor 
dealer ini berdasarkan biaya yang sesuai”. Hal ini menunjukkan 
bahwa harga produk dengan biaya-biaya yang menyertainya telah 
dianggap sesuai.  
4) Berdasarkan data dari Tabel IV.7 no. 4 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 54 orang (49,5%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Harga sepeda motor bergantung 
pada kebutuhan pelanggan.”. Hal ini menunjukkan bahwa bahwa 
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d. Tanggapan Responden mengenai Pricing Procedure Fairness 
Tabel IV.8 
Distribusi Tanggapan Responden 
Terhadap Pricing Procedure Fairness 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban  
Responden Total 
SS S CS TS STS 
1 
Ketentuan yang ditetapkan 
dari dealer terkait harga 
dinilai wajar. 
15 47 34 13 0 
 
109 
 Persentase (%) 13,8 43,1 31,2 11,9 0 100 
2 
Prosedur untuk membeli 
Sepeda motor dari dealer 
dinilai wajar. 
21 44 26 18 0 
109 
 Persentase (%) 19,3 40,4 23,9 16,5 0 100 
           Keterangan : data primer diolah, 2010 
1) Berdasarkan data dari Tabel IV.8 no. 1 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 47 orang (43,1%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Ketentuan yang ditetapkan dari 
dealer terkait harga dinilai wajar”. Hal ini menunjukkan bahwa 
ketentuan yang ditetapkan dealer dalam proses pembelian atau 
pembayaran dianggap sudah wajar.  
2) Berdasarkan data dari Tabel IV.8 no. 2 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 44 orang (40,4%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Prosedur untuk membeli Sepeda 
motor dari dealer dinilai wajar”. Hal ini menunjukkan bahwa 
konsumen menilai wajar prosedur-prosedur yang dilakukan oleh 
















































commit to user 
 
e. Tanggapan Responden mengenai Satisfaction With Dealer’s Service 
Tabel IV.9 
Distribusi Tanggapan Responden 
Terhadap Satisfaction With Dealer’s Service 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban  
Responden Total 
SS S CS TS STS 
1 
Karyawan dealer bersikap 
ramah. 
17 48 27 17 0 
109 
 Persentase (%) 15,6 44 24,8 15,6 0 100 
2 
Dealer ini menawarkan 
banyak aksesoris. 
12 50 35 12 0 
109 
 Persentase (%) 11 45,9 32,1 11 0 100 
3 
Saya puas dengan 
informasi yang diberikan 
karyawan. 
11 48 30 20 0 
109 
 Persentase (%) 10,1 44 27,5 18,3 0 100 
4 
Saya puas dengan 
komitmen dealer. 13 53 28 15 0 
109 
 Persentase (%) 11,9 48,6 25,7 13,8 0 100 
 Keterangan : data primer diolah, 2010 
1) Berdasarkan data dari Tabel IV.9 no. 1 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 48 orang  (44%) menjawab “setuju”  
atas item pernyataan “Karyawan dealer bersikap ramah”. Hal ini 
menunjukkan bahwa konsumen menganggap sikap karyawan 
dealer sudah ramah.  
2) Berdasarkan data dari Tabel IV.9 no. 2 di atas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden sebanyak 50 orang (45,9%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Dealer ini menawarkan banyak 
aksesoris.”. Hal ini menunjukkan bahwa dealer dianggap sudah 
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3) Berdasarkan data dari Tabel IV.9 menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 48 orang (44%) menjawab “setuju” atas item 
pernyataan “Saya puas dengan informasi yang diberikan 
karyawan”. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen sudah merasa 
puas dengan informasi yang diberikan dealer. 
4) Berdasarkan data dari Tabel IV.9 menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 53 orang (48,6%) menjawab “setuju” atas item 
pernyataan “Saya puas dengan komitmen dealer”. Hal ini 
menunjukkan bahwa konsumen merasa bahwa dealer telah 
memenuhi komitmennya.  
 
f. Tanggapan Responden mengenai Satisfaction With The Vehicles Upon 
Delivery 
Tabel IV.10 
Distribusi Tanggapan Responden 




SS S CS TS STS 
1 
Sepeda motor dalam kondisi 
sempurna ketika diserahkan. 14 43 38 14 0 
109 
 Persentase (%) 12,8 39,4 34,9 12,8 0 100 
2 
Semua permintaan saya telah 
dipenuhi. 
14 46 28 21 0 
109 
 Persentase (%) 12,8 42,2 25,7 19,3 0 100 
3 
Sepeda motor itu sesuai 
dengan harapan saya. 
20 39 26 24 0 
109 
 Persentase (%) 18,3 35,8 23,9 22 0 100 
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1) Berdasarkan data dari Tabel IV.10 no. 1 di atas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden sebanyak 43 orang (39,4%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Sepeda motor dalam kondisi 
sempurna ketika diserahkan”. Hal ini menunjukkan bahwa kondisi 
sepeda motor dari awal pemilihan, proses pengiriman hingga 
sampai ke tangan pembeli dan penggunanya dalam keadaan yang 
baik. 
2) Berdasarkan data dari Tabel IV.10 no. 2 di atas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden sebanyak  46 orang (42,2%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Semua permintaan saya telah 
dipenuhi.”. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa 
permintaan yang dimiliki sudah dipenuhi dealer.  
3) Berdasarkan data dari Tabel IV.10 no. 3 di atas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden sebanyak 39 orang (35,8%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Sepeda motor itu sesuai dengan 
harapan saya.”. Hal ini menunjukkan bahwa antara harapan dan 
kenyataan konsumen telah terpenuhi dengan keberadaan sepeda 
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g. Tanggapan Responden mengenai Satisfaction with the Purchase 
Tabel IV.11 
Distribusi Tanggapan Responden 
Terhadap Satisfaction with the Purchase 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban  
Responden Total 
SS S CS TS STS 
1 
Saya puas dengan pembelian 
sepeda motor 
10 63 26 10 0 
109 
 Persentase (%) 9,2 57,8 23,9 9,2 0 100 
2 
Saya tidak memiliki alasan 
untuk mengeluh tentang 
pelayanan dealer 
16 58 26 9 0 
109 
 Persentase (%) 14,7 53,2 23,9 8,3 0 100 
     Keterangan : data primer diolah, 2010 
1) Berdasarkan data dari Tabel IV.11 no. 1 di atas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden sebanyak 63 orang (57,8%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Saya puas dengan pembelian sepeda 
motor”. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
merasa puas dengan pembelian sepeda motor di dealer tersebut. 
2) Berdasarkan data dari Tabel IV.11 no. 2 di atas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden sebanyak 58 orang (53,2%) menjawab 
“setuju” atas item pernyataan “Saya tidak memiliki alasan untuk 
mengeluh tentang pelayanan dealer”. Hal ini menunjukkan bahwa 
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C. ANALISIS DATA 
1. Uji Validitas 
Uji validitas menunjukkan seberapa nyata suatu pengujian 
mengukur apa yang seharusnya diukur (Jogiyanto, 2004). Dikarenakan 
konstruk yang hendak diuji merupakan pengujian kembali dari penelitian 
yang telah dilakukan sebelumnya dan telah berhasil mengidentifikasi 
factor-faktor yang membentuk konstruk maka dalam penelitian ini 
menggunakan confirmatory factor analysis (CFA) dengan bantuan 
software SPSS 11.0 for windows. Hasil analisis menunjukkan bahwa 
semua item pernyataan di kuesioner dinyatakan valid. Setiap item 
pernyataan yang menjadi indicator masing-masing variabel telah terekstrak 
sempurna dan memiliki factor loading  >  0,50. Selengkapnya dapat dilihat 
pada table sebagai berikut : 
Tabel IV.12 













          Sumber : data primer yang diolah, 2010 
 
Tabel.IV.12, menunjukkan nilai KMO Measure of Sampling 
Adequacy (MSA) dalam penelitian ini sebesar 0,921. Karena nilai MSA di 
atas 0,5 serta nilai Barlett test dengan Chi-squares= 1798,688 dan 
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Berdasarkan tabel IV.13 hasil uji validitas dengan jumlah 109 
responden, terlihat rotated component matriks telah tereksrak sempurna 
semua (loading factor > 0,50). Dari semua variabel, baik variabel  price 
perception (PP) yang terdiri dari 3 item indikator, 2 item indikator dari 
variabel perceived vulnerability (PV), 4 item indikator perceived price 
offer fairness (POF), 2 item indikator pricing procedure fairness (HPro), 
dan 4 item indikator satisfaction with dealer’s service (SD), variabel 
satisfaction the vehicles upon delivery (SC) terdiri dari 3 item, dan 2 
satisfaction with the purchase (Sat) keseluruhan dinyatakan valid. 
Sehingga secara keseluruhan dari 20 item indikator dinyatakan valid dan 
bisa dimasukkan pada analisis berikutnya. Hasil uji validitas dalam 
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Tabel IV.13 
Hasil Uji Validitas  
Rotated Component Matrixa
   .713    
   .773    
   .749    
     .914  
     .913  
.788       
.795       
.813       
.809       
    .882   
    .828   
 .669      
 .807      
 .767      
 .806      
  .854     
  .800     
  .769     
      .612





















1 2 3 4 5 6 7
Component
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 6 iterations.a. 
 
 
2. Uji Reliabilitas 
 
Untuk mengukur reliabilitas dari instrument penelitian ini 
dilakukan dengan menggunakan koefisien Cronbach Alpha. Nilai 
Cronbach Alpha antara 0,80 – 1,0 dikategorikan reliabilitas baik, nilai 0,60 
– 0,79 dikategorikan reliabilitasnya dapat diterima, nilai ≤ 0,60 
dikategorikan reliabilitasnya buruk (Sekaran, 2006: 182). Dari hasil 
pengujian reliabilitas variabel dengan menggunakan bantuan program 
SPSS 11.5 for Windows didapatkan nilai Cronbach Alpha masing-masing 
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Tabel IV.14 




Price Perception 0,8549 Reliabilitas baik 
Perceived Vulnerabilty 0,8727 Reliabilitas baik 
Perceived Price offer Fairness 0,9437 Reliabilitas baik 
Pricing Procedure Fairness 0,8732 Reliabilitas baik 
Satisfaction with Dealer’s Service 0,9207 Reliabilitas baik 
Satisfaction with The Car Upon 
Delivery 0,9033 Reliabilitas baik 
Satisfaction with The Purchase 0,8777 Reliabilitas baik 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
Dari Tabel IV.14 dapat diketahui bahwa semua variabel dalam 
penelitian ini memiliki reliabilitas yang baik karena nilai Cronbach’s 
Alpha ada diatara 0,80 - 1,0. 
3. Uji Asumsi Model 
a. Asumsi Kecukupan Sampel 
Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 109 responden. 
Jumlah tersebut sudah dinilai memenuhi, karena jumlah sampel 
minimal bagi penelitian yang menggunakan alat statistik SEM dengan 
prosedur Maximum Likehood Estimation (MLE yaitu sebesar 5 – 10 
observasi untuk setiap parameter yang diestimasi atau 100 – 200 
responden). Jumlah parameter minimal yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah 20 x 5 = 100 sampel, sehingga jumlah sampel 
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b. Normalitas Data  
Syarat lain yang harus dipenuhi dalam menggunakan analisis SEM 
yaitu normalitas data. Nilai statistik untuk menguji normalitas tersebut 
menggunakan z value (Critical Ratio atau C.R pada output AMOS 
4.01) dari nilai skewness dan kurtosis sebaran data. Bila nilai C.R lebih 
besar dari nilai kritis maka dapat diduga bahwa distribusi data tidak 
normal.  
                          Tabel IV.15 
                        Hasil Uji Normalitas         
                        Assessment of normality (Group number 1) 
Variable Min max skew c.r. kurtosis c.r. 
sat2 2.000 5.000 -.448 -1.911 -.148 -.315 
sat1 2.000 5.000 -.581 -2.475 .050 .108 
sc1 2.000 5.000 -.070 -.299 -.685 -1.459 
sc2 2.000 5.000 -.189 -.806 -.916 -1.952 
sc3 2.000 5.000 -.114 -.484 -1.137 -2.423 
sd4 2.000 5.000 -.352 -1.501 -.564 -1.201 
sd3 2.000 5.000 -.212 -.905 -.828 -1.764 
sd2 2.000 5.000 -.220 -.936 -.494 -1.052 
sd1 2.000 5.000 -.282 -1.202 -.778 -1.657 
hpro1 2.000 5.000 -.185 -.788 -.631 -1.344 
hpro2 2.000 5.000 -.261 -1.111 -.914 -1.948 
pof1 2.000 5.000 -.484 -2.062 -.368 -.784 
pof2 2.000 5.000 -.433 -1.845 -.722 -1.539 
pof3 2.000 5.000 -.265 -1.132 -.743 -1.583 
pof4 2.000 5.000 -.362 -1.544 -.452 -.962 
pv1 2.000 5.000 .231 .983 -.817 -1.741 
pv2 2.000 5.000 .310 1.321 -.491 -1.045 
pp1 2.000 5.000 -.276 -1.176 -.294 -.627 
pp2 2.000 5.000 -.386 -1.647 -.178 -.379 
pp3 2.000 5.000 -.299 -1.275 -.685 -1.459 
Multivariate      17.451 3.071 
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Nilai kritis dapat ditentukan berdasarkan tingkat signifikansi 1% 
yaitu sebesar ± 2.58 dan nilai kritis dari C.R kurtosis di bawah 7. 
Normalitas univariate dan multivariate terhadap data yang digunakan 
dalam analisis ini diuji dengan menggunakan AMOS 4.01. Hasil Uji 
asumsi normalitas secara lengkap dapat dilihat pada Tabel IV.15. 
Evaluasi normalitas diidentifikasi baik secara univariate maupun 
multivariate. Secara univariate untuk nilai-nilai dalam C.r skewness, 
semua item pernyataan menunjukkan nilai <2. Sedangkan untuk nilai-
nilai dalam C.r kurtosis, semua item pertanyaan menunjukkan nilai >7. 
Dengan demikian secara univariate terdistribusi secara normal.  Nilai 
yang tertera di pojok kanan bawah pada Tabel IV.15 menandakan 
bahwa data dalam penelitian ini terdistribusi tidak normal secara 
multivariate dengan nilai C.r kurtosis 17,451. Analisis terhadap data 
tidak normal dapat mengakibatkan pembiasan interpretasi karena nilai 
chi-square hasil analisis cenderung meningkat sehingga nilai 
probability level akan mengecil. Menurut Hair et al. (1998) ukuran 
sampel yang besar cenderung untuk mengurangi efek yang merugikan 
(distorsi hasil analisis) dari non-normalitas data yang akan dianalisis. 
Disamping itu, teknik Maximum Likelihood Estimates (MLE) yang 
digunakan dalam penelitian ini tidak terlalu terpengaruh (robust) 
terhadap data yang tidak normal (Ghozali dan Fuad, 2005) sehingga 
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c. Evaluasi Outliers 
Outliers adalah observasi atau data yang memiliki karakteristik 
unik yang terlihat sangat berbeda jauh dari observasi-observasi lainnya 
dan muncul dalam bentuk nilai ekstrim, baik untuk sebuah variabel 
tunggal atau variabel kombinasi (Hair et al., dalam Ferdinand, 
2002:52). Uji terhadap multivariate outliers dilakukan dengan 
menggunakan kriteria Jarak Mahalanobis pada tingkat p<0,001. Jarak 
Mahalanobis itu dievaluasi dengan menggunakan c2 pada derajat bebas 
sebesar jumlah variabel yang digunakan dalam penelitian (Ferdinand, 
2002:106).  
Dalam penelitian ini, digunakan 20 variabel indikator. Oleh karena 
itu, semua kasus yang mempunyai Mahalanobis Distance lebih besar 
dari  c2  (20, 0,001) = 45,31 adalah multivariate outliers. Mahalanobis 
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Tabel IV.16 
Jarak Mahalanobis Data Penelitian 
Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 
39 39.207 .006 .497 
102 37.134 .011 .348 
30 36.617 .013 .170 
3 35.211 .019 .154 
61 34.381 .024 .117 
37 34.207 .025 .054 
40 31.735 .046 .240 
103 30.450 .063 .379 
- - - - 
- - - - 
- - - - 
- - - - 
- - - - 
- - - - 
- - - - 
- - - - 
17 13.301 .864 .589 
34 13.251 .866 .506 
105 13.182 .869 .431 
59 12.862 .883 .488 
62 12.852 .884 .375 
51 12.528 .897 .421 
18 12.174 .910 .476 
            Sumber : data yang diolah, 2010 
 
Dari tabel IV.16, dapat dilihat bahwa tidak ada outlier, karena semua 
observasi memiliki jarak mahalanobis < 45,31. 
 
d. Analisis Kesesuaian Model (Goodness-of-Fit) 
Sebelum melakukan pengujian hipotesis, langkah pertama adalah 
menilai kesesuaian goodness of fit. Hasil evaluasi nilai goodness of fit dari 
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Tabel IV.17 
Hasil Goodness-of-Fit Model 
Goodness of Fit 
indeks 
Nilai yang Diharapkan Hasil Evaluasi 
x
2



































Baik   
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
 
Pada tabel IV.17 dapat dilihat hasil goodness of fit dari penelitian yang 
dilakukan. Chi-square (x2) yang rendah menghasilkan tingkat signifikansi 
yang lebih besar dari 0,05 mengindikasikan tidak ada perbedaan yang 
signifikan antara mastriks kovarian data dan matriks kovarian yang 
diestimasi. Nilai chi-square yang bernilai 186.529  dengan degree of 
freedom 485 adalah signifikan secara statistik pada level signifikansi 0,000 
dan probabilitas sebesar 0,051 lebih besar dari 0,05 hal ini merupakan 
indikasi yang baik.  
Normed chi-square (CMIN/df) adalah ukuran yang diperoleh dari nilai 
chi-square dibagi dengan degree of freedom. Indeks ini merupakan indeks 
kesesuaian parsimonious yang mengukur hubungan goodness-of-fit model 
dengan jumlah koefisien-koefisien estimasi yang diharapkan untuk 
mencapai tingkat kesesuaian. Nilai CMIN/df pada model ini  sebesar 1,173 
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Goodness of fit index (GFI) menunjukkan tingkat kesesuaian model 
secara keseluruhan yang dihitung dari residual kuadrat dari model yang 
diprediksi dibandingkan data yang sebenarnya. Nilai yang mendekati 1 
mengisyaratkan model yang diuji memiliki kesesuaian yang baik. Dengan 
tingkat penerimaan yang direkomendasikan > 0,9 dapat disimpulkan 
bahwa model penelitian ini memiliki tingkat kesesuaian yang baik dengan 
nilai GFI sebesar 0,869. 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) adalah GFI yang disesuaikan 
dengan rasio antara degree of freedom dari model yang diusulkan dan 
degree of freedom dari null model. Nilai AGFI dalam penelitian ini 
sebesar 0,827 merupakan indikasi marginal. 
Tucker Lewis Index (TLI) adalah indeks kesesuaian incremental yang 
membandingkan model yang diuji dengan baseline model. TLI merupakan 
indeks kesesuaian model yang kurang dipengaruhi oleh ukuran sampel. 
Nilai TLI dalam penelitian ini sebesar 0,981 merupakan indikasi yang baik 
karena bernilai lebih besar dari 0,9. 
Comparative Fit Index adalah indeks kesesuaian incremental yang 
membandingkan model yang diuji dengan null model. Besaran indeks ini 
dalam rentang 0 sampai 1 mengindikasikan model memiliki tingkat 
kesesuaian yang baik. Indeks ini sangat dianjurkan untuk dipakai karena 
indeks ini relatif tidak sensitif dengan besarnya sampel tidak dipengaruhi 
oleh kerumitan model. Nilai CFI dalam penelitian ini sebesar 0,984 
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The Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) adalah 
indeks yang digunakan untuk mengkompensasi nilai chi-square dalam 
sampel yang besar. Nilai penerimaan yang direkomendasikan lebih kecil 
sama dengan 0,08, sedangkan nilai RMSEA dalam penelitian ini sebesar 
0,040 merupakan indikasi tingkat kesesuaian yang baik.  
Dari keseluruhan pengukuran goodness of fit tersebut di atas 
mengindikasikan bahwa model yang diajukan dalam penelitian ini sudah 
dapat diterima dan dapat dilanjutkan uji penelitian berikutnya. 
Gambar 2.1 
Model Kerangka Yang Diuji dengan  
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D. INTERPRETASI HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menganalisis tingkat signifikansi 
hubungan kausalitas antar konstruk dalam model yang didasarkan pada nilai 
C.R (z-hitung) lebih besar dari atau sama dengan nilai z-tabel (z-hitung ³ z-
tabel). Pada jumlah responden lebih dari 109 maka nilai z tabel untuk masing-
masing tingkat signifikansi adalah : 
1) 1% = 2,56;  
2) 5% = 1,96;  
3) 10%= 1,645. 
Tabel di bawah ini menunjukkan nilai regression weights dari variabel 
variabel yang diuji hubungan kausalitasnya. 
Tabel IV.18 
Regression Weight 
   Estimate S.E. C.R. P Label 
Perceived Price Offer 
Fairness 
<--- Price Perception .625 .087 7.197 ***  




-.194 .080 -2.418 .016  
Perceived Pricing 
Procedure fairness <--- 
Perceived Price Offer 
Fairness .731 .111 6.585 ***  
Satisfaction With the 
Purchase 
<--- 
Perceived Price Offer 
Fairness 
.212 .096 2.214 .027  





.163 .079 2.068 .039  
Satisfaction With the 
Purchase 
<--- Price Perception .175 .079 2.201 .028  





.195 .092 2.124 .034  
Satisfaction With the 
Purchase 
<--- 
Satisfaction with the 
motorcycle Upon 
Delivery 






.597 .089 6.741 ***  
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1. Persepsi harga pembeli secara positif mempengaruhi persepsi akan 
kewajaran harga penawaran (H1) 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
price perception pada perceived price offer fairness pada tabel IV.18, 
didapatkan hasil nilai CR sebesar 7,197 dengan nilai SE sebesar 0,087. 
Karena nilai CR > dari  ± 1,96 dan + 2,56 menunjukkan adanya pengaruh 
yang signifikan dan positif antara price perception pada perceived price offer 
fairness. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H1 didukung pada tingkat 
signifikansi α = 0,05 dan α = 0,01. 
Hal tersebut menjelaskan adalah semakin tinggi persepsi pembeli 
akan harga sebuah produk, semakin tinggi pula penerimaan pembeli atas 
harga yang ditawarkan  karena dianggap wajar. Hal ini dapat terjadi karena 
konsumen merasa harganya relatif  mudah diterima, sesuai dengan harapan 
dan telah melakukan pembandingan dengan harga di dealer lain.  
 
2. Sebagaimana kerentanan yang dirasakan konsumen karena kebutuhan dan 
permintaan yang mendesak semakin meningkat, persepsi terhadap 
kewajaran harga penawaran akan berkurang, dalam kondisi ceteris paribus  
(H2) 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived vulnerability pada perceived price offer fairness pada tabel IV.18, 
didapatkan hasil nilai CR sebesar -2,418 dengan nilai SE sebesar 0,080. 
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signifikan dan negatif  perceived vulnerability  pada perceived price offer 
fairness. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H2 didukung pada tingkat 
signifikansi α = 0,05. 
Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kerentanan 
yang dirasakan konsumen atas produk sepeda motor maka semakin rendah 
persepsi atau penilaian konsumen atas kewajaran harga. Hal ini dapat terjadi 
di mana semakin tinggi kebutuhan konsumen atas produk sepeda motor, 
maka berapapun harga yang ditawarkan akan diterima dengan mudah karena 
kebutuhan yang mendesak. Sehingga kerentanan yang dimiliki konsumen 
mengurangi sensitivitas atau daya logis konsumen atas harga yang 
ditawarkan. 
 
3. Persepsi pembeli akan kewajaran harga penawaran akan memiliki dampak 
positif pada persepsi terhadap kewajaran harga standar (H3). 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived price offer fairness pada perceived pricing procedure fairness pada 
tabel IV.18, didapatkan hasil nilai CR sebesar 6,585 dengan nilai SE sebesar 
0,111. Karena nilai CR > dari  ± 1,96 dan + 2,56 menunjukkan adanya 
pengaruh yang signifikan dan positif antara perceived price offer fairness 
pada perceived pricing procedure fairness. Dengan demikian, menunjukkan 
bahwa H3 didukung pada tingkat signifikansi α = 0,05 dan α = 0,01. 
Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin tinggi persepsi kewajaran 
atas harga yang ditawarkan, semakin tinggi pula penerimaan atas adanya 
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ditawarkan wajar cenderung mudah menerima bahwa harga-harga yang 
melingkupi atau menyertai prosedur pembelian juga wajar.  
 
4. Persepsi pembeli tentang kewajaran harga penawaran akan berdampak 
positif pada kepuasan secara keseluruhan dengan  pembelian (H4). 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with the purchase 
pada tabel IV.18, didapatkan hasil nilai CR sebesar 2,214 dengan nilai SE 
sebesar 0,096. Karena nilai CR > dari  ± 1,96 menunjukkan adanya pengaruh 
yang signifikan dan positif antara perceived pricing offer fairness pada 
satisfaction with the purchase. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H4 
didukung pada tingkat signifikansi α = 0,05. 
Hal di atas menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi konsumen 
atas  kewajaran harga yang ditawarkan, maka semakin tinggi kepuasan 
konsumen dalam proses pembelian. Hal ini dapat terjadi karena apabila 
konsumen mudah menerima bahwa harga produk yang ditawarkan adalah 
wajar maka konsumen akan semakin merasa puas dan tidak ada keluhan 
terkait harga yang ditawarkan. 
 
5. Persepsi pembeli tentang kewajaran harga standar akan berdampak positif 
pada kepuasan secara keseluruhan dengan pembelian (H5) 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with the purchase 
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sebesar 0,079. Karena nilai CR > dari  ± 1,96 menunjukkan adanya pengaruh 
yang signifikan dan positif antara perceived pricing procedure fairness pada 
satisfaction with the purchase. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H5 
didukung pada tingkat signifikansi α = 0,05. 
Hal di atas menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi konsumen 
atas  kewajaran harga standar, maka semakin tinggi kepuasan konsumen 
dalam proses pembelian. Hal ini dapat terjadi karena apabila konsumen 
mudah menerima bahwa harga standar yang melingkupi harga produk maka 
konsumen akan semakin merasa puas dan tidak ada keluhan terkait harga 
standar yang ada. 
 
6. Persepsi harga pembeli akan berdampak positif pada kepuasan  secara 
keseluruhan dengan pembelian (H6). 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
price perception pada satisfaction with the purchase pada tabel IV.18, 
didapatkan hasil nilai CR sebesar 2,201 dengan nilai SE sebesar 0,079. 
Karena nilai CR > dari  ± 1,96 menunjukkan adanya pengaruh yang 
signifikan dan positif antara price perception pada satisfaction with the 
purchase. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H6 didukung pada tingkat 
signifikansi α = 0,05. 
Hal di atas menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi konsumen 
atas  harga, maka semakin tinggi kepuasan konsumen dalam proses 
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harga produk yang tertera maka konsumen akan semakin merasa puas dan 
tidak ada keluhan terkait harga yang ada. 
 
7. Kepuasan pembeli dengan layanan dealer akan memiliki dampak positif 
pada kepuasan secara keseluruhan dengan pembelian (H7). 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
satisfaction with dealer’s service  pada satisfaction with the purchase pada 
tabel IV.18, didapatkan hasil nilai CR sebesar 2,124 dengan nilai SE sebesar 
0,092. Karena nilai CR > dari  ± 1,96 menunjukkan adanya pengaruh yang 
signifikan dan positif antara satisfaction with dealer’s service  pada 
satisfaction with the purchase. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H7 
didukung pada tingkat signifikansi α = 0,05. 
Hal di atas menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen 
yang dihasilkan dari pelayanan dealer yang baik, maka semakin tinggi 
kepuasan konsumen dalam proses pembelian. Hal ini dapat terjadi karena 
adanya pemberian pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan selama 
proses pembelian, serta aktivitas yang menyertainya maka konsumen akan 
semakin merasa puas dan tidak ada keluhan terkait layanan dealer yang 
diberikan.  
 
8. Kepuasan pembeli dengan kondisi sepeda motor pada saat penyerahan 
akan memiliki dampak positif pada kepuasan mereka secara keseluruhan 













































commit to user 
 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
satisfaction the vehicles upon delivery pada satisfaction with the purchase 
pada tabel IV.18, didapatkan hasil nilai CR sebesar 2,418 dengan nilai SE 
sebesar 0,062. Karena nilai CR > dari  ± 1,96 menunjukkan adanya pengaruh 
yang signifikan dan positif antara satisfaction with the purchase pada 
satisfaction with the purchase. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H8 
didukung pada tingkat signifikansi α = 0,05. 
Hal di atas menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen 
atas  kondisi sepeda motor yang baik hingga ke tangan konsumen, maka 
semakin tinggi kepuasan konsumen dalam proses pembelian. Hal ini dapat 
terjadi karena apabila kondisi sepeda motor yang layak serta sesuai dengan 
yang dijanjikan dan diinginkan konsumen sumen mudah menerima bahwa 
harga standar yang melingkupi harga akan semakin meningkatkan kepuasan 
konsumen secara keseluruhan dalam proses pembelian.  
 
9. Persepsi kewajaran harga standar pembeli akan berdampak positif pada 
kepuasan dengan pelayanan dealer (H9). 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with dealer’s service 
pada tabel IV.18, didapatkan hasil nilai CR sebesar 6,741 dengan nilai SE 
sebesar 0,089. Karena nilai CR > dari  ± 1,96 dan + 2,56 menunjukkan 
adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara perceived pricing 
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menunjukkan bahwa H9 didukung pada tingkat signifikansi α = 0,05 dan α = 
0,01. 
Hal di atas menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi dan 
penerimaan konsumen atas  kewajaran harga standar, maka semakin tinggi 
kepuasan konsumen pada pelayanan dealer. Hal ini dapat terjadi karena 
pelayanan dealer termasuk dalam kegiatan selama proses pembelian yang 
didalamnya melibatkan prosedur-prosedur yang berbiaya. Sehingga apabila 
harga standar dianggap wajar maka akan meningkatkan kepuasan konsumen 
atas pelayanan dealer yang sudah seharusnya sesuai dengan harga standar 
yang ada.  
10. Kepuasan pembeli dengan layanan dealer akan memiliki dampak positif 
pada kepuasan mereka dengan kondisi sepeda motor pada saat pengiriman 
(H10). 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
satisfaction with dealer’s service pada satisfaction with the motorcycle upon 
delivery pada tabel IV.18, didapatkan hasil nilai CR sebesar 7,178 dengan 
nilai SE sebesar 0,113. Karena nilai CR > dari  ± 1,96  dan + 2,56 
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara satisfaction 
with dealer’s service pada satisfaction with the motorcycle upon delivery. 
Dengan demikian, menunjukkan bahwa H10 didukung pada tingkat 
signifikansi α = 0,05 dan α = 0,01. 
Hal di atas menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan  konsumen 
terhadap pelayanan dealer, maka semakin tinggi kepuasan konsumen dalam 
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terjadi karena dari sekian banyak pelayanan dari dealer salah satunya yaitu 
masalah pengiriman sepeda motor dalam kondisi baik, layak dan sesuai 










































































Berdasarkan hasil pengujian yang didapat dan dianalisis, 
menunjukkan variabel-variabel pada model penelitian ini mempunyai 
hubungan signifikan. Hubungan antar variabel yang dimaksud antara lain: 
pengaruh  price perception terhadap satisfaction with the purchase dan  price 
offer fairness, pengaruh perceived price offer fairness terhadap satisfaction 
dan pricing procedure fairness, pengaruh vulnerability terhadap price offer 
fairness, pengaruh pricing procedure fariness terhadap satisfaction pada 
pelayanan dan pembelian, pengaruh kepuasan layanan terhadap kepuasan 
dalam pembelian dan pengiriman barang dan pengaruh kepuasan pengiriman 
barang terhadap kepuasan dalam pembelian.  
Dari sekian banyak variabel dan pengaruh yang dihasilkan, maka 
dikemukakan kesimpulan-kesimpulan sebagai berikut:  
1. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh price 
perception pada perceived price offer fairness, menunjukkan bahwa H1 
didukung. Hal ini menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan 
positif antara price perception pada perceived price offer fairness.  
2. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived vulnerability pada perceived price offer fairness, menunjukkan 













































commit to user 
 
perceived price offer fairness. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H2 
didukung. 
3. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived price offer fairness pada perceived pricing procedure fairness 
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara perceived 
price offer fairness pada perceived pricing procedure fairness. Dengan 
demikian, menunjukkan bahwa H3 didukung. 
4. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with the purchase 
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara perceived 
pricing offer fairness pada satisfaction with the purchase. Dengan 
demikian, menunjukkan bahwa H4 didukung. 
5. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with the purchase, 
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara perceived 
pricing procedure fairness pada satisfaction with the purchase. Dengan 
demikian, menunjukkan bahwa H5 didukung. 
6. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh price 
perception pada satisfaction with the purchase, menunjukkan adanya 
pengaruh yang signifikan dan positif antara price perception pada 
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7. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
satisfaction with dealer’s service  pada satisfaction with the purchase, 
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara 
satisfaction with dealer’s service  pada satisfaction with the purchase. 
Dengan demikian, menunjukkan bahwa H7 didukung. 
8. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
satisfaction the vehicles upon delivery pada satisfaction with the purchase, 
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara 
satisfaction with the purchase pada satisfaction with the purchase. Dengan 
demikian, menunjukkan bahwa H8 didukung. 
9. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with dealer’s 
service, menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara 
perceived pricing procedure fairness pada satisfaction with dealer’s 
service. Dengan demikian, menunjukkan bahwa H9 didukung. 
10. Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
satisfaction with dealer’s service pada satisfaction with the motorcycle 
upon delivery,  menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif 
antara satisfaction with dealer’s service pada satisfaction with the 
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B. KETERBATASAN 
Penelitian ini meneliti tentang persepsi harga yang dimiliki konsumen 
yang dapat menghasilkan kepuasan dalam proses pembelian secara 
keseluruhan dengan obyek Putra Utama Motor Boyolali dengan produk 
sepeda motor Yamaha Mio. Penelitian ini tidak terlepas dari kelemahan dan 
keterbatasan antara lain sebagai berikut : 
1. Teknik pengumpulan data yang digunakan, yaitu dengan menggunakan 
survey. Teknik ini memiliki kelebihan, teknik ini relatif efektif 
mendapatkan data secara cepat langsung dari sumber pertama. Namun, 
kelemahannya adalah adanya faktor-faktor eksternal atau internal yang 
bisa mempengaruhi respon responden yang berpotensi mempengaruhi 
responden dalam manjawab kuesioner. Seperti keterbatasan waktu, kurang 
pemahaman responden terhadap item kuesioner yang diajukan serta 
adanya rasas curiga dari calon responden dari permintaan mengisi 
kuesioner sehingga diperlukan komunikasi lebih lanjut bahwa kuesioner 
ini adalah untuk kepentingan akademis. 
2. Penerapan generalisasi studinya bersifat terbatas pada produk dan 
pelayanan yang  sejenis. Untuk menerapkan kerangka pemikiran dalam 
penelitian ini pada konteks yang berbeda, dibutuhkan kehati-hatian untuk 
mencermati karakter yang melekat pada sebuah produk dan disesuaikan 
dengan karakter yang ada. Hal ini bertujuan agar tidak terjadi bias atas 
hasil-hasil yang didapat yang berdampak pada kekeliruan dalam meng-
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C. SARAN 
      Berikut ini beberapa saran yang diberikan: 
1. Saran studi ke depan 
Pada penelitian berikutnya dapat mengambil model penelitian yang 
sama namun diberlakukan pada obyek yang berbeda. Keterbatasan yang 
dimiliki dalam penelitian ini memerlukan studi lanjutan untuk 
menggeneralisasi hasil-hasil yang didapat pada konteks yang berbeda dan 
lebih luas, sehingga konsep penelitian yang diuji dapat ditingkatkan 
validitasnya.  
Apabila dilakukan pada obyek perusahaan baik produk maupun 
layanan yang sama diharapkan dapat dilakukan pembandingan serta 
diketahui faktor-faktor yang mempengaruhi adanya perbedaan tersebut. 
2.  Saran teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan secara 
akademis dalam memahami bahwa dalam pelayanan diperlukan adanya 
persepsi harga (price perception), persepsi kerentanan (perceived 
vulnerability), perceived price offer fairness (persepsi kewajaran harga 
yang ditawarkan), persepsi kewajaran harga standar (perceived pricing 
procedure fairness), yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan terhadap 
dealer, sepeda motor dan pembelian secara keseluruhan.Variabel-variabel 
tersebut diharapkan dapat menjadi bahan diskusi atau referensi untuk 
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3. Saran Bagi Perusahaan 
Studi ini diharapkan dapat memberikan  pemahaman kepada pihak 
pengelola perusahaan Putra Utama Motor Boyolali untuk lebih 
meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan. Berikut beberapa saran 
berdasarkan hasil penelitian ini :  
a. Terkait tanggapan responden terhadap kewajaran harga yang 
ditawarkan masih ditemui adanya tanggapan bahwa biaya yang 
ditawarkan tidak sesuai.  Maka perusahaan perlu memperjelas harga 
tiap item produk, perlakuan harga yang sama untuk tiap pembeli, 
menjelaskan penyebab harga-harga produk berbeda berdasar 
spesifikasinya, serta memperhitungkan antara kebutuhan pembeli 
dengan harga sepeda motor (diharapkan lebih fleksibel). 
b. Untuk tanggapan terhadap kewajaran harga standar masih ditemui 
adanya ketidaksesuaian menurut konsumen. Perusahaan perlu tindak 
lanjut dalam menentukan kebijakan harga produk dengan memberikan 
penjelasan terkait prosedur yang harus dikenakan pada pembeli, 
sehingga akan mudah diterima harga standar yang ada telah sesuai 
dengan prosedur yang dijalankan. 
c. Terkait tanggapan terhadap kepuasan dengan layanan dealer masih 
terdapat ketidakpuasan konsumen. Untuk meminimalisir rasa tidak 
puas tersebut dengan menigkatkan keramahan karyawan dalam 
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banyak alternatif, dan semakin meningkatkan usaha dalam memenuhi 
komitmen perusahaan. 
d. Terkait tanggapan terhadap kepuasan akan kendaraan selama 
perjalanan hingga sampai di tangan pembeli, masih terdapat 
ketidakpuasan dari pihak pembeli. Hal ini dapat diantisipasi ke 
depannya dengan meningkatkan kontrol kualitas sepeda motor saat 
diserahkan, dan senantiasa berusaha memenuhi harapan pembeli. 
